梅 奥 诊所 作为 世界 上 最 好 的 医院 当之无愧 。 它 的 管理 经 验 和 效果 ， 从 事 医院 管理 的 地 球 人 都 知道 ， 它 所 服务 过 的 病人 也 知 
道 。 它 的 成 功 经 验 ， 在 中 国医 院 管理 界 可 谓 家 喻 户 晓 。 为 什么 它 有 如 此 巨大 的 影响 力 ， 可 以 150 年 经 久 不 衰 ， 永 你 医院 经 营 管理 
常 青 芯 ?未 来 ， 是 否 还 能 持续 快速 发 展 ” 它 的 发 展 动力 是 什么 ”由 尼古拉斯 : 拉 鲁 索 等 著述 ， 后 由 张 秋 洋 等 翻译 的 《向 世界 最 好 
的 医院 学 创新 》 一 书 解 答 了 这 一 系列 问题 ， 其 答案 恰恰 是 : 创新 是 引领 梅 奥 诊所 持续 发 展 的 动力 。 


木 秀 于 林 风 必 摧 之 。 梅 奥 诊 所 获得 世界 最 好 的 医院 赞誉 ， 有 很 多 过 人 之 处 。“ 病 人 至 上 、 团 队 精 神 、 品 牌 意识 ”等 对 医院 管 
理 领 域 贡献 颇 大 。 梅 奥 诊 所 作为 医院 管理 界 人 士 学 习 的 榜样 ， 自 然 成 了 业界 比 学 赶 帮 超 的 目标 。 这 些 是 对 梅 奥 诊所 发 展 的 内 部 动 
力 和 外 部 压力 。 怎 么 办 ? 发 展 问题 解决 了 ， 持 续 性 发 展 就 是 新 问题 ， 是 否 能 够 永远 独 领 风 骚 ? 


梅 奥 诊所 的 管理 者 为 了 担当 “世界 上 最 好 ”的 角色 ， 可 谓 高 处 不 胜 寒 ! RAIA, HBERERSUSIS, ASSN, UIT 
卫生 行业 服务 与 管理 的 颠覆 性 创新 。 


他 们 把 医院 管理 创新 当成 系统 工程 精心 设计 、 实 施 。 医 院 专门 成 立 创 新 管理 团队 ， 并 从 4 人 发 展 到 60 人 规模 ， 成 员 包 括 各 方 
面 人 员 ， 特 别 “ 泪 奔 ” 的 是 引进 了 服务 设计 师 、 平 台 经 理 、 项 目 经 理 等 管理 角色 。 这 些 人 体验 和 观察 医院 的 视角 ， 提 出 的 解决 方 
案 以 及 追求 的 管理 效果 ， 对 我 们 还 是 很 新 颖 和 很 有 局 发 的 。 他 们 别出心裁 地 进行 了 “火星 计划 ” ， 设 想 假如 病人 在 类 似 火 星 的 全 
新 环境 中 就 诊 ， 病 人 如 何 找到 医生 ， 医 生 如 何 找到 病人 ， 以 及 突 发 医疗 救助 时 ， 怎 样 保证 “健康 和 医疗 保健 无 处 不 在 ”。 他 们 对 
医院 这 个 “巨大 毛 团 ” ， 从 组 织 架构 、 工 作 流 程 、 医 疗 技术 、 医 疗 费 用 、 病 人 就 医 体验 、 就 医 环境 等 方面 深入 分 析 。 通 过 
CoDE (连接 、 设 计 、 启 用 ) 、SPARC (观察 、 设 计 、 行 动 、 革 新 和 交流 ) 等 方法 ， 进 行医 院 组 织 架构 和 就 诊 流程 等 方面 的 变 
=, 把 每 一 项 受 病人 欢迎 的 改进 ， 及 时 用 于 医院 管理 和 服务 之 中 。 为 了 使 就 医 便捷 、 高 效 ， 他 们 对 医疗 助理 工作 提出 了 明确 要 
求 ， 还 在 门诊 探索 运用 多 学 科 协 作 会 诊 等 模式 ， 不 仅 提 高 了 诊治 水 平 ， 还 减少 了 复杂 病人 在 门诊 转 诊 的 困难 ， 以 及 因 当 日 时 间 不 
够 用 而 需要 次 日 再 到 医院 就 诊 的 困难 ， 此 举 赢 得 良好 口碑 ， 深 受 病 人 欢迎 。 


对 于 医疗 费用 控制 ， 梅 奥 诊 所 积极 探索 医疗 保健 融合 ， 实 现 按 病 种 、 人 头 和 预付 费用 控制 ， 积 极 发 挥 私人 医生 在 医疗 控 费 与 
服务 方面 的 作用 ， 探 索 不 同 医疗 机 构 检查 、 检 验 结果 互 认 ; 还 积极 探索 应 用 互联 网 手段 实现 远程 医疗 、 就 诊 咨询 等 ， 实 现 线 上 线 
下 诊疗 相 结 合 ， 避 免 造成 病人 不 必要 的 到 医院 现场 咨询 、 诊 疗 和 差旅费 发 生 。 这 些 经 验 对 中 国医 疗 卫 生 改 革 具 有 借鉴 意义 。 


本 书 以 叙述 方式 讲述 了 梅 奥 诊所 三 方面 的 内 容 ， 读 者 将 可 以 在 潜移默化 中 领悟 到 : @ 梅 奥 诊 所 以 病人 为 中 心 的 理念 起 源 于 实 
践 ， 是 几 代 人 积累 的 结果 ， 人 文 天 怀 已 经 成 了 整个 诊疗 过 程 的 自 党 行为 ， 同 时 它 也 是 梅 奥 诊 所 的 核心 竞争 力 ; @ 在 做 事 风 格 上 强 
调 效率 、 效 果 ， 注 重大 处 着 想 、 小 处 着 手 、 迅 速 行动 ; @ 梅 奥 诊 所 创新 模式 贯穿 于 医院 发 展 的 整个 历程 。 一 切 创新 都 是 围绕 “更 
好 地 服务 病人 ， 更 好 地 进行 临床 实践 ， 更 好 地 寻求 技术 革新 ”。 梅 奥 诊 所 借助 自身 高 效 的 组 织 架 构 、 运 行 体 系 、 互 联网 和 以 病人 
为 中 心 的 人 文 关怀 理念 ， 基 本 实现 了 “健康 和 医疗 保健 无 处 不 在 ”的 目标 。 

梅 奥 诊 所 创新 的 理念 及 效果 ， 对 中 国医 院 管理 与 经 营 具有 非常 好 的 学 习 和 参考 价值 ， 值 得 医院 管理 者 和 医务 人 员 学 习 借鉴 ， 
也 适合 于 其 他 行业 管理 人 员 学 习 。 


王 景明 
中 国 卫 生 集 团 医院 总 院 长 


2016 年 3 月 30 日 于 北京 


阅读 本 书 的 过 程 ， 令 我 兴奋 和 激动 不 已 。 合 上 书卷 ， 对 于 梅 奥 诊 所 的 敬仰 和 内 心 的 感动 久久 不 能 平静 。 我 不 想 掩饰 发 自 内 心 
的 溢 美 之 词 ， 这 是 我 读 过 的 有 关 创 新 的 译本 里 殿堂 级 、 史 诗 般 的 经 典 著作 ! 我 迫不及待 地 想 把 本 书 推 荐 给 那些 在 医院 一 线 服务 患 
者 的 同事 们 ， 推 荐 给 那些 渴望 给 自己 的 组 织带 来 变化 的 中 国医 院 的 同仁 们 。 所 有 从 事 医 疗 业 、 健 康 业 、 服 务 业 的 领导 者 、 管 理 
者 、 经 理 人 一 定 会 从 本 书 中 找到 共鸣 和 启迪 。 


通过 本 书 ， 拥 有 近 6 万 名 医护 人 员 、 年 营业 收入 超过 90 亿 美元 、 作 为 世界 上 最 大 的 综合 性 医疗 组 织 之 一 的 梅 奥 诊 所 ， 其 姐 容 
置疑 的 领先 地 位 和 持续 追求 卓越 的 精神 再 一 次 被 印证 。 我 起 初 赞叹 于 作者 和 译 者 文笔 的 优美 、 逻 辑 的 续 密 、 案 例 的 鲜 活 、 理 念 的 
深邃 ， 而 越 读 到 后 来 ， 越 领悟 出 首先 是 梅 奥 诊 所 在 价值 观 引 领 下 的 伟大 实践 ， 跨 越 百 年 的 创新 历程 造就 了 本 书 的 精彩 。 


梅 奥 诊 所 获得 巨大 成 功 和 丰硕 成 果 的 金 钥 匙 是 真 真 正 正 始终 将 患者 的 需求 排 在 首位 的 核心 价值 观 一 一 为 患者 看 病 是 最 重要 
的 。 医 生 的 工资 与 患者 数量 或 者 诊疗 收费 没有 关系。 正 是 心 无 旁 悟 、 专 注 于 通过 创新 来 优化 患者 的 就 诊 体 验 ， 激 励 和 驱动 每 一 个 
梅 奥 人 “愿意 改变 ”。 梅 奥 诊 所 的 创新 始 于 客户 ， 也 就 是 患者 体验 ， 没 有 任何 其 他 答案 。 聚 焦 患 者 、 团 队 、 服 务 、 诚 信 、 精 益 求 
精 ， 以 市 场 变化 为 导向 ， 这 就 是 梅 奥 诊 所 的 精髓 。 


学 意见 最 高 法 院 ” 的 殊荣 ， 梅 奥 人 深 知 “ 以 维持 现状 为 经 营 原则 将 是 向 死亡 行军 ” “如果 外 面 的 变化 速度 超过 了 内 部 的 变化 速 
度 ， 组 织 就 要 结束 ”的 法 则 ， 梅 奥 的 领导 者 愿意 以 创新 来 响应 不 断 变 化 的 社会 需求 ， 唯 一 不 变 的 就 是 改变 。 

梅 奥 创新 中 心 “ 大 处 着 想 、 小 处 着 手 、 迅 速 行 动 ”的 工作 方式 ， 建 立 了 一 个 新 的 创新 生态 系统 。 他 们 “ 受 激励 于 过 去 ， 为 未 
来 而 创新 ”。 由 14 名 服务 设计 师 、5 名 创新 协调 专员 等 人 组 成 的 60 人 的 内 部 创新 团队 和 外 部 顾问 委员 会 以 及 融合 性 创新 模式 等 ， 
都 是 推动 梅 奥 诊所 持续 获得 创新 成 功 的 组 织 保障 。 

被 誉 为 “现代 管理 之 父 ”的 德 鲁 克 先生 曾 诠释 ， 创 新 不 仪 仅 是 发 明 创 造 或 者 技术 革新 ， 其 最 本 质 的 特征 是 创造 新 的 客户 满意 
度 、 新 的 客户 满足 感 ， 或 者 新 的 客户 认 知 价值 。 梅 奥 诊 所 的 创新 无 时 无 刻 不 在 思考 “客户 的 体验 ”， 哪 怕 是 开发 一 把 减轻 儿童 抽 
血 恐 惧 的 采血 椅 ， 他 们 也 把 患者 体验 、 客 户 需 求 放 在 了 第 一 改进 的 位 置 ， 创 意 和 变革 就 这 样 自然 而 然 地 发 生 。 

期 待 着 本 书 给 中 国医 疗 业 、 健 康 业 以 及 服务 业 的 人 们 带 来 创新 的 正 能 量 。 一 个 人 、 一 个 部 门 、 一 个 机 构 、 一 个 行业 ， 寻 找 和 
发 现 改善 客户 需求 的 机 会 容易 ， 而 唯 有 行动 才能 产生 影响 和 成 果 。 


王 永 治 


爱 玛 客服 务 产 业 〈 中 国 ) 有 限 公司 ARR 
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推荐 序 三 


人 类 繁衍 ， 岁 月 流逝 ， 是 无 以 数 计 的 创新 让 社会 得 以 进 代 。 所 有 让 历史 记 住 的 进步 ， 应 该 悉数 归功 于 创新 。 


创新 ， 可 以 是 从 无 到 有 的 创造 ， 比 如 远古 时 期 燃 人 氏 钻 木 取 火 、 人 类 发 明 语言 ; 创新 ， 可 以 是 对 传承 的 改善 ， 比 如 电动 汽车 
为 环保 诞生 、 突 显 智 能 技术 而 发 明 无 人 驾驶 汽车 ; 创新 ， 可 以 是 对 某 类 传统 的 颠覆 ， 比 如 过 去 电灯 的 发 明 、 当 代 互 联网 电 商 的 出 
现 ; 创新 ， 也 可 以 是 润 物 细 无 声 的 微小 努力 ， 比 如 出 现在 韩国 医院 里 小 患者 输液 袋 上 的 卡通 图 案 、 美 国 梅 奥 诊所 的 儿童 专用 采血 
椅 。 


既然 得 益 于 创新 给 人 类 带 来 的 惊喜 和 收益 ， 我 们 也 希望 系统 归纳 以 知晓 创新 都 来 源 于 哪里 ， 以 及 挖掘 为 什么 会 有 创新 ， 如 何 
能 找到 创新 密码 ， 以 至 于 可 以 更 快 、 更 多 、 更 令 人 着 迷 地 持续 创新 。 在 创新 理论 的 起 源 以 及 演绎 方面 ， 有 众多 国内 外 大 师 级 人 物 
如 约瑟夫 . 熊 役 特 先生 、 彼 得 德 鲁 克 先生 等 留 下 经 典 论著 。 比 如 ， 彼 得 ' 德 鲁 克 先生 就 归纳 了 创新 的 七 个 来 源 : 意外 事件 (如 苹果 
砸 到 牛顿 头 上 ) 、 不 协调 的 事件 (如 国内 外 的 医改 挑战 ) 、 程 序 需要 (如 红绿灯 的 发 明 ) 、 产 业 与 市 场 结构 (如 店铺 发 展 成 连锁 
店 ) 、 人 口 统计 数据 (如 中 国 二 胎 政 策 放 开 对 妇 产 科 的 影响 ) 、 认 知 的 变化 (如 转基因 食品 争议 对 发 展 有 机 食品 的 促进 ) 与 新 知 
iR (如 人 类 基因 组 测序 完成 ) 。 这 些 理论 始终 影响 和 指导 着 全 球 的 创新 者 对 创新 实践 的 孜孜 以 求 ， 创 新 已 经 成 为 整个 社会 、 经 济 
以 及 组 织 的 主要 任务 ， 而 不 是 某 种 口号 或 精神 追求 。 


在 医疗 领域 ， 针 对 共同 挑战 的 创新 越 来 越 成 为 全 球 化 的 一 臻 需求。 医疗 费用 的 持续 上 升 ， 人 类 对 医疗 的 需求 没有 有 上限， 医疗 
技术 的 飞跃 发 展 ， 老 龄 化 时 代 的 到 来 ， 日 益 严重 的 慢性 病 侵袭 ， 没 有 哪个 国家 敢 说 自己 没有 医疗 改革 的 苦恼 和 挑战 。 犹 如 一 个 硬 
币 的 正 反 面 ， 任 何 一 种 医疗 制度 在 带 来 优势 的 同时 ， 也 会 把 劣势 暴露 出 来 。 生 命 的 有 限 ， 就 是 医疗 价值 的 最 大 悖 论 ， 在 这 样 的 挑 
战 面前 ， 创 新 似乎 显得 无 能 为 力 。 

当 我 看 到 《向 世界 最 好 的 医院 学 创新 》 时 ， 再 次 被 久违 的 温暖 包围 。2009 年 ， 当 我 第 一 次 阅读 《向 世界 最 好 的 医院 学 管 
理 》[1] 的 时 候 ， 我 被 梅 奥 诊所 “每 个 患者 的 需求 至 上 ”的 核心 价值 观 、 管 理 模 式 深 深 震撼 ， 更 感受 到 书 中 所 描述 的 梅 奥 诊所 整个 
管理 体系 带 给 患者 的 尊重 与 关爱 ， 那 份 温暖 无 从 复制 。 生 命 之 疾病 注定 无 法 根除 ， 医 疗 之 挑战 注定 永远 存在 ， 但 是 基于 “每 个 患 
者 的 需求 至 上 ”的 持续 创新 ， 抑 或 是 微小 创新 ， 却 是 全 球 每 一 个 医疗 机 构 最 根本 也 是 最 崇高 的 任务 。 

我 没有 缔造 创新 理论 的 能 力 ， 但 我 能 从 这 本 书 中 感知 创新 密码 : 使 命 、 责 任 与 爱 。 

赵 红 
健康 界 传媒 创始 人 、 总 编辑 
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[1] 本 书 已 由 机 械 工 业 出 版 社 出 版 。 


自 2012 年 起 ,我 与 《向 世界 最 好 的 医院 学 管理 》 一 书 的 共同 作者 肯特 - 赛 尔 曼 多 次 来 中 国 巡 讲 ， 在 中 国 各 个 大 中 小 型 医院 参 
观 过 程 中 以 及 不 同 规模 的 会 议 上 ， 被 问 及 最 多 的 问题 是 : “有 关 梅 奥 诊 所 医疗 管理 类 的 中 文 版 新 书籍 何 时 能 出 版 ?” ”其 实 , 我 也 
在 盼望 着 ， 期 待 着 又 一 部 力作 可 以 在 中 国 出 版 ， 来 满足 国内 各 级 医院 管理 者 对 梅 奥 诊 所 医疗 管理 学 习 的 需求 ， 也 把 更 多 更 新 的 梅 
奥 医院 管理 经 验 传播 ， 以 实现 多 年 来 美 中 医疗 技术 交流 协会 一 直 秉 承 的 宗旨 : 构建 桥梁 ， 传 播 先进 的 医疗 管理 理念 、 经 验 和 制 
度 ， 结 合 新 技术 的 交流 ， 最 终 惠及 患者 。 


在 2014 年 年 底 ， 获 悉 梅 奥 诊 所 三 位 重量 级 医疗 行政 管理 者 ， 共 同 出 版 了 关于 医疗 创新 的 书籍 ， 就 立即 网 购 了 原版 书 ， 阅 读 
最 初 数 页 后 ， 就 不 能 停 下 ， 那 些 在 梅 奥 诊所 庞大 的 机 构 中 上 践 行 的 “大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ”的 故事 和 案例 ， 完 全 将 梅 奥 诊 所 “病人 
至 上 ”的 理念 表现 出 来 ， 没 有 惊天 动 地 的 医疗 制度 改动 ， 没 有 声势 浩大 的 创新 活动 ， 也 没有 行政 命令 式 的 动员 发 布 ， 一 切 的 临床 
技术 创新 都 是 围绕 “更 好 地 服务 病人 ， 更 好 地 进行 临床 实践 ， 更 好 地 追寻 技术 更 新 ”展开 。 所 有 的 一 切 都 是 自然 、 认 真 、 完 全 地 
在 梅 奥 诊所 开展 着 ,不 是 追寻 一 时 的 业绩 ， 不 是 力争 成 堆 的 专利 ， 也 没有 个 体 或 部 门 间 的 隔离 ， 而 是 为 着 长 久 的 创新 ， 在 容 智 、 
有 力 的 梅 奥 领导 者 带领 下 ， 首 创 性 地 在 医院 中 引入 了 专业 设计 师 、 电 脑 专家 、 项 目 经 理 等 人 士 ， 为 临床 医护 人 员 的 创新 想法 最 终 
能 够 实现 真正 的 创新 而 搭建 了 平台 ， 他 们 明确 了 流程 ， 形 成 了 制度 ， 实 现 了 临床 技术 /医疗 服务 创新 的 长 久 化 ， 并 且 遵 循 着 梅 奥 
诊所 的 宗旨 和 长 远 计 划 ， 与 其 他 部 门 和 团队 一 道 同方 向 地 前 进 着 。 这 些 使 我 这 位 常年 居住 在 医疗 麦 加 圣地 ， 从 事 医院 管理 国际 区 
流 的 人 士 对 这 部 书 更 加 爱不释手 ， 也 愿 我 们 的 读者 能 像 我 一 样 喜爱 它 。 


感谢 健康 界 的 冯 蕾 主任 将 我 们 翻译 团队 推荐 给 机 械 工业 出 版 社 ， 使 我 们 有 机 会 更 深入 地 为 传播 梅 奥 诊 所 的 创新 而 工作 。 同 
时 ， 也 非常 感谢 我 的 太太 后 小 南 博士 ， 她 在 本 书 的 翻译 过 程 中 一 直 支 持 着 我 们 ， 并 且 从 一 位 梅 奥 诊所 资深 医学 科学 家 的 角度 ， 分 
享 着 在 这 个 令 人 骄傲 的 企业 中 所 积累 的 行政 管理 经 验 ， 使 这 部 书 的 翻译 更 加 原 汁 原 味 、 更 加 接地 气 ! 感谢 我 两 位 可 爱 的 儿子 戴 维 
和 丹尼尔 ， 给 我 带 来 欢笑 的 同时 ， 也 使 我 知道 医疗 技术 惠及 下 一 代 人 的 使 命 ! 也 感谢 那些 在 这 里 不 能 一 一 提 及 的 朋友 们 的 支持 和 
帮助 ! 


愿 这 部 书 不 仅 使 医疗 界 的 朋友 受益 ， 也 有 盼望 更 多 来 自 其 他 行业 的 人 士 喜 欢 它 ， 这 部 书 的 出 版 ， 适 着 国家 领导 人 倡导 各 个 行业 
的 创新 是 经 济 持续 健康 发 展 的 动力 之 时 ， 愿 我 们 的 翻译 出 版 工作 也 为 这 项 宏大 政策 助力 ! 


KAŽ 美 中 医 疗 技术 交流 协会 创始 人 兼 CEO 


2016 年 3 月 11 日 


引言 


当 戴 着 橡胶 手套 的 专职 采血 师 手 中 紧 握 着 采血 针 ， 孩 子 在 呆 喊 挣扎 的 时 候 ， 房 间 里 的 每 个 人 都 知道 即将 发 生 什 么 。 


采集 血样 是 每 天 都 要 发 生 数 干 次 的 经 历 。 虽 然 大 人 可 以 面 对 它 ， 而 且 有 些 人 可 能 比 别 人 做 得 好 一 些 ， 但 我 们 猜测 采血 怎么 也 


会 是 你 最 喜欢 的 事情 。 


对 于 大 多 数 孩 子 来 说， 这 可 是 一 个 非常 痛苦 、 极 其 可 怕 、 极 其 不 舒服 的 时 候 。 采 血 师 用 手指 摸索 着 静脉 ， 试 探 着 针头 ， 斜 着 
插入 静脉 ， 抽 出 血液 ， 这 是 整个 采血 的 过 程 。 不 管 孩子 忍受 它 多 少 次 ， 它 总 是 相同 的 经 历 ， 总 是 得 到 相同 的 结果 。 如 果 面 对 着 采 
血 ， 孩 子 不 用 再 挣扎 ， 不 必 再 那 般 流 泪 哭 喊 ， 而 是 淡淡 地 平静 地 面 对 ， 也 不 再 在 采血 后 吸 嘴 几 个 小 时 。 这 样 的 话 ， 我 们 是 不 是 就 
算 做 好 了 呢 ? 


这 么 面 善 的 大 人 怎么 可 以 像 个 吸血 鬼 那 样 残忍 呢 ? 能 不 能 有 个 什么 方法 可 以 让 整 件 事情 变 得 让 人 愉快 些 ?” 或 者 ， 如 果 不 能 那 


其 他 的 成 年 人 呢 ? 能 不 能 有 个 方法 对 大 家 来 讲 都 更 轻松 、 更 节约 时 间 呢 ? 
现在 ， 让 我 们 来 看 看 梅 奥 诊所 儿科 的 采血 椅 吧 ( 见 下 一 页 图 |-1) 。 


这 把 儿童 采血 椅 是 由 梅 奥 儿科 内 分 泌 医 生 阿 依 达 . 拉 趟 富 (Aida Lteif) 医生 领导 的 设计 团队 专门 为 采血 而 设计 的 。 这 把 椅子 


上 面 有 一 个 大 按钮 ， 它 看 起 来 像 一 个 大 黄蜂 ， 当 孩子 碰 到 按钮 时 ， 它 就 喻 喻 地 振动 起 来 ， 于 是 就 分 散 了 孩子 的 注意 力 ， 就 像 牙科 
医生 在 为 你 打 口 腔 麻 醉 针 的 时 候 ， 他 可 能 会 轻 轻 地 禹 敲 你 的 牙齿 或 脸 正 来 分 散 你 的 注意 力 。 这 把 椅子 装 有 内 置 的 Pad、iPod 和 

投影 仪 屏幕 ， 可 以 直接 显示 图 片 、 视 频 、 游 戏 和 其 他 可 以 让 1~15 岁 的 孩子 分 心 的 东西 ， 甚 至 可 以 播放 孩子 自己 带 来 的 东西 。 这 
把 椅子 还 配备 有 容易 操作 的 杠杆 和 踏板 ， 可 以 轻松 地 把 因为 采血 而 感到 头晕 的 孩子 放 到 平 轴 的 位 置 。 








图 L1 HERD PE LALA Kod 


“我 们 知道 ， 使 孩子 分 心 可 以 让 他 们 更 容易 接受 采血 ， 主 要 是 要 让 孩子 们 愿意 走 进来 ， 坐 在 椅子 上 ， 而 不 是 把 他 们 的 注意 力 
只 集中 在 抽 血 上 面 。 坐 在 这 把 椅子 上 ， 孩 子 们 将 把 他 们 的 注意 力 放 在 椅子 所 能 提供 给 他 们 的 娱乐 上 面 。” 拉 趟 富 医生 解释 说 。 


变革 就 诊 体验 
如 果 将 这 把 儿童 采血 椅 当 作 创 新 的 话 ， 我 们 应 该 如 何 来 描述 它 呢 ? 


它 是 否 改变 了 整个 医学 界 ? 它 是 否 影 响 了 抽 血 的 临床 结果 ? 它 会 不 会 出 现在 《纽约 时 报 》 (New York Times) 的 头 版 新 闻 
上 ? 或 是 成 为 美国 公共 广播 公司 (PBS) 《新 闻 一 小 时 》 中 关于 医药 革新 的 一 个 故事 ? 它 会 不 会 是 一 个 新 的 革命 性 药物 或 特效 
药 ? 或 是 一 种 新 的 无 创 手术 ? 


当然 ， 这 些 都 不 是 。 这 把 儿童 采血 椅 没 有 改变 现 有 的 医学 水 平 ， 不 过 它 改 变 了 我 们 为 患者 提供 服务 的 方式 ， 它 改变 了 患者 的 
就 诊 体验 。 


为 什么 这 种 创新 是 如 此 重要 呢 ? 


简 而 言 之 ， 就 是 因为 我 们 打算 改变 健康 和 医疗 保健 ， 并 打算 通过 改善 患者 的 就 诊 体验 来 实现 这 种 改变 。 
我 们 面 对 的 困难 


每 个 人 都 可 能 已 经 意识 到 了 我 们 所 面 对 的 困难 。 在 过 去 的 30 年 间 ， 医 疗 保健 已 如 雨后春笋 般 成 为 美国 3 万 亿美 元 的 年 度 问 
题 ， 这 个 问题 极 有 可 能 知 噬 掉 美 国 20% 的 经 济 。 虽 然 美 国 拥有 着 世上 最 昂贵 的 医疗 体系 。 可 是 ， 如 此 奢华 的 价格 ， 我 们 得 到 的 是 
什么 呢 ? 实际 上 ， 我 们 提供 了 尖端 的 护理 服务 ， 可 以 说 是 高 度 复杂 条 件 下 的 最 佳 护理 。 


在 我 们 的 医疗 体系 中 涌现 出 了 影响 深远 的 诊断 和 治疗 疾病 的 创新 。 然 而 ，《 华 盛 顿 邮 报 》 记 者 兼 《美国 的 治疗 : 全 球 追 寻 更 
好 、 更 低廉 、 更 公平 的 卫生 保健 》 一 书 的 作者 T.R. 里 德 (T.RReid) 指出 : “综合 各 个 国家 整体 医疗 保健 效果 ， 世 界 上 有 36 个 国 
家 的 排名 比美 国 更 好 。 对 比 澳大利亚 、 加 拿 大 、 和 荷兰 、 新 西 兰 、 英 国 和 德国 ， 美 国 排 在 最 后 。 以 上 结论 来 源 于 联邦 基金 

(Commonwealth Fund) ， 一 个 以 “追求 高 绩效 的 卫生 保健 系统 而 工作 ”的 私人 基金 会 的 调查 结果 。 " 


那么 ， 针 对 这 种 情况 ， 我 们 计划 做 什么 呢 ? 
重 构 ， 继 而 解决 


阿尔 伯 特 : 爱 因 斯 坦 (Albert Einstein) 曾经 说 过 : “如 果 我 有 一 个 小 时 来 解决 一 个 问题 ， 我 会 伦 55 分 钟 思考 问题 ， 然 后 用 5 
分 钟 思考 解决 方案 。 " 


事实 上 ， 在 梅 奥 诊 上 所， 我们 觉得 有 责任 引领 医疗 保健 的 全 球 性 变革 。 但 是 ， 针 对 这 样 一 个 非常 复杂 的 行业 ， 这 是 不 是 一 个 巨 
大 的 挑战 ? 是 不 是 像 个 “巨大 的 没 头 没 尾 的 毛 团 ” (giant hairball) ? 我 们 该 从 哪里 开始 呢 ? 我 们 如 何 变革 一 个 行业 ， 或 者 最 
起 码 ， 我 们 应 该 如 何 带 头 变革 我 们 的 组 织 呢 ? 


在 梅 奥 诊所 ,我们 已 经 开始 了 变革 。 在 这 150 年 的 历史 中 ， 除 了 许多 已 经 完成 的 或 正在 进行 的 变革 ,我们 还 做 了 几 个 大 项 
目 ， 这 些 经 验 都 可 成 为 任何 试图 在 一 个 复杂 的 空间 内 进行 大 规模 创新 的 组 织 很 好 的 样板 。 


首先 ， 我 们 重新 定义 的 问题 是 关于 健康 和 医疗 保健 的 经 验 的 ， 它 超越 了 传统 临床 技术 的 头痛 医 头 脚 痛 医 脚 (break-fix) 的 
概念 。 我 们 认为 ， 医 疗 保健 应 该 包括 预防 护理 、 医 疗 期 间 和 病 后 随访 等 一 系列 活动 ， 这 涉及 医疗 的 整个 环节 ， 从 头 到 尾 。 它 不 只 
关于 单纯 在 医院 里 发 生 的 医 患 关 系 。 


正如 我 们 经 常 说 的 一 样 ， 这 就 是 我 们 所 强调 的 “健康 与 医疗 保健 ， 它 涉及 了 我 们 的 “方方面面 ， 无 处 不 
在 ” (here, there, and everywhere) 。 


通过 专注 于 “健康 体验 ”这 个 更 大 的 定义 ， 我 们 认为 ， 我 们 可 以 改变 全 球 医 疗 保健 的 大 局 观 。 虽 然 这 是 一 个 雄心 勃勃 的 目 
标 ， 但 是 因为 我 们 已 经 重新 定义 了 问题 ， 围 绕 它 我 们 就 会 有 新 的 愿景 (vision) 。 通 过 本 书 ， 你 将 看 到 我 们 是 如 何 运 用 这 种 愿 
景 ， 并 如 何 应 用 同样 的 原则 将 其 用 于 任何 大 型 组 织 的 运营 中 的 。 


其 次 ,我 们 创建 了 梅 奥 诊所 创新 中 心 (Mayo Clinic Center for Innovation, CFI) 。 该 创新 中 心 是 一 个 由 60 人 组 成 的 正式 
的 跨 学 科 小 组 ， 该 中 心 的 成 员 与 梅 奥 诊所 的 医生 ， 还 有 外 部 合作 伙伴 携手 合作 ， 竭 诚 为 梅 奥 诊 所 这 独一无二 的 体验 (an 
unparalleled experience) 而 服务 。 我 们 的 使 命 很 明确 ， 那 就 是 : 


我 们 要 改变 健康 和 医疗 保健 的 服务 方式 。 


“大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行 动 ” (Think Big, Start Small, Move Fast) ， 就 是 指 如 何 用 整合 一 个 平台 、 大 小 项 目 和 
计划 来 拓展 我 们 创新 的 视野 。 它 还 指 如 何 把 这 种 变革 创新 的 理念 应 用 到 患者 就 诊 的 体验 中 。 它 是 关于 梅 奥 诊 所 创新 中 心 如 何 能 
在 这 样 一 个 复杂 、 竞 争 激烈 的 环境 中 来 实现 这 一 切 的 。 


“ 颠 村 性 ”的 英文 拼写 开始 于 一 个 小 写 的 “d 


那么 ,我 们 这 把 儿童 采血 椅 是 如 何 融 入 这 一 大 的 图 景 之 中 的 呢 ? 它 是 否 变 革 了 医疗 保健 ? 它 是 否 解决 了 3 万 亿美 元 的 问题 ? 


它 本 身 并 没有 。 昌 然 它 只 是 许多 创新 之 一 ， 但 我 们 认为 ， 它 正 是 我 们 创新 精神 的 案例 ， 并 且 最 终 有 可 能 颠覆 并 改变 我 们 整个 
医疗 系统 。 这 种 核心 精神 和 途径 将 使 20 世 纪 的 医疗 系统 变革 成 一 个 寅 新 的 、 更 进化 的 21 世 纪 的 医疗 模式 。 


我 们 确实 用 了 “ 颠 履 性 ” (disrupt, disruption) 这 个 词 ， 我 们 需要 在 这 里 解释 一 下 。 


你 可 能 已 经 听 说 过 或 读 过 ,创新 可 以 是 持续 性 的 (sustaining) AEEA (disruptive) 。 由 “街头 流传 ”的 定义 ， 颠 履 
性 创新 (disruptive innovations) 可 以 改变 世界 ， 或 者 至 少 是 改变 其 中 重要 的 一 部 分 。 凑 覆 性 创新 可 以 永久 地 改变 市 场 和 商业 
模式 ， 就 像 在 20 世 纪 上 半 叶 受 汽车 影响 的 铁路 客运 服务 、 受 自动 取款 机 影响 的 银行 业 ， 而 在 过 去 的 25 年 里 互联 网 更 是 影响 着 每 
个 人 的 家 居 。 


再 有 就 是 由 哈佛 大 学 教授 、 创 新 专家 克 莱 顿 . 克 里 斯 坦 森 (Clayton Christensen) 提出 来 的 “颠覆 性 ” (disruptive) 的 概 
念 ， 他 认为 颠覆 性 创新 带 来 的 产品 和 服务 更 快 、 更 便宜 、 更 简单 ， 因 此 更 适合 于 应 用 。 比 较 清 楚 的 例子 就 是 在 20 世 纪 80 年 代 ， 
^ AFBBAERS fr515; LARS Re (Henry Ford) 因为 提供 了 批量 生产 的 廉价 汽车 在 20 世 纪 20 年 代 而 颠覆 了 汽车 市 场 。 克 里 
斯 坦 森 博士 还 介绍 了 “持续 性 ”创新 是 不 断 变化 的 产品 或 服务 的 本 质 一 一 是 它 保持 并 完善 在 市 场 预 期 中 的 下 一 次 开发 周期 中 能 
够 再 次 胜出 的 保证 。 


我 们 的 儿童 采血 椅 是 否 符合 颠 窗 性 创新 的 这 些 定义 呢 ?” 大 概 不 会 。 虽 然 它 确实 改变 了 患者 的 就 诊 体验 ， 但 仅 任 这 种 设计 它 几 
乎 不 可 能 改变 游戏 的 规则 。 而 打 乱 一 切 ， 从 头 开始 并 不 适合 医疗 革新 。 患 者 生命 危在旦夕 ， 我 们 首先 要 维持 患者 的 生命 体征 ， 我 
们 不 可 能 推倒 这 一 切 ， 重 新 开始 ， 我 们 不 能 直接 就 把 它 留 给 患者 和 医生 去 找 出 系统 的 错误 。 然 而 ， 我 们 确实 需要 很 多 的 实验 来 改 


变 医疗 保健 的 提供 方式 ， 当 然 这 需要 大 量 的 创新 ， 有 一 些 是 小 的 创新 ， 有 些 不 是 那么 小 ， 而 所 有 的 创新 都 是 针对 患者 就 诊 体验 来 
重新 设计 一 个 更 完整 的 体系 ， 从 不 同 的 角度 来 解决 同一 个 问题 。 我 们 称 这 些 为 变革 性 创新 (transformative innovations) 。 


什么 是 变革 


当 我 们 说 “变革 ” (transform) ， 我 们 想 表 达 的 是 “颠覆 ”与 “持续 ”的 结合 。 从 我 们 的 愿景 角度 来 看 ， 与 20 世 纪 的 医疗 
模式 相 比 ，21 世 纪 需 要 有 着 显著 的 差别 与 演变 。 但 是 ， 我 们 是 否 需要 一 个 像 桑 迪 刚 风 (Hurricane Sandy) 一 样 的 事件 来 做 到 这 
一 点 ? 我 们 是 否 希 望 我们 的 医疗 保健 体系 因 其 自身 的 负荷 而 崩 演 ? 就 单单 为 照顾 老年 痴呆 患者 ， 每 年 我 们 就 需要 提供 200 亿 美 
元 。 这 些 使 得 削减 医疗 支出 的 提议 如 乌云 般 一 直 都 笼 曙 着 社会 与 论 和 信号 。 


我 们 知道 ， 有 时 候 系统 重 置 是 必要 的 ， 但 我 们 不 能 等 待 帜 风 ， 任 由 它 来 摧毁 我 们 所 拥有 的 一 切 (以 实现 系统 重 置 ) ， 因 为 它 
将 会 给 我 们 带 来 更 多 的 混乱 。 因 此 ， 梅 奥 诊 所 的 解决 方法 之 一 就 是 变革 医疗 保健 体验 ， 并 一 步 一 个 脚印 地 实现 这 种 革新 。 蒂 姆 : 
布朗 (Tim Brown) 是 IDEO 的 总 裁 兼 首席 执行 官 ，《 设 计 思 考 改 变 世 界 》 (Change by Design) 一 书 的 作者 ， 他 是 这 样 说 
的 : “复杂 的 系统 问题 不 可 能 被 几 个 在 一 个 房间 里 的 人 所 解决 ， 他 们 需要 逐 层 逐步 ， 循 序 渐进 ， 分 层 设 计 ， 并 有 效 地 联系 在 一 
起 ， 从 而 才能 够 开发 出 一 个 更 好 的 整体 。” 在 我 们 的 例子 中 ， 我 们 分 层 、 逐 步 设计 我 们 的 计划 ， 力 图 为 患者 提供 更 好 、 更 有 效 的 
医疗 体验 ， 并 实现 一 个 更 好 的 变革 性 的 医疗 (不 只 是 医疗 保健 ) 系统 。 


我 们 在 第 2 章 将 分 解 变革 创新 的 定义 。 变 革 创新 是 颠覆 性 的 (disruptive) ， 它 的 英文 拼写 开始 于 一 个 小 写 的 “d”。 它 最 终 
将 毫 不 掩饰 地 指出 一 切 的 变革 都 将 是 以 患者 (也 就 是 商业 中 所 谓 的 消费 者 ) APO. KHER, RESIN. CHER 
的 影响 将 不 论 规模 大 小 。 这 种 革新 由 一 系列 的 层面 组 成 ， 像 层 压 的 胶合 板 粘 在 一 起 ， 却 远 远 超 出 基本 材料 的 形式 和 力量 。 它 汇集 
了 不 同学 科 ， 它 将 设计 理念 与 科学 方法 融合 在 一 起 ， 因 而 实现 了 具体 的 变革 。 


健康 和 医疗 保健 无 处 不 在 


电子 远程 会 诊 平 台 (eConsults) 是 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 另外 一 个 成 功 的 故事 。 无 论 患者 身 在 何 处 ， 由 一 系列 电子 工具 搭建 
而 成 的 电子 远程 会 诊 平台 可 以 把 患者 和 梅 奥 诊所 的 医生 (有 时 可 能 是 患者 本 身 的 当地 医生 ) 连接 起 来 。 患 者 不 再 需要 亲自 前 往 梅 
奥 诊 上 所， 相反 ， 这 些 工 具 可 以 使 每 个 终端 客户 (患者 ) 通过 视频 、 文 字 、 一 款 智 能 手机 应 用 程序 或 类 似 的 设备 与 医护 人 员 取 得 联 
系 。 随 着 时 间 的 推移 ， 原 来 那 种 传统 的 医 患 关系 体验 就 发 生 了 变革 . 


当 你 看 到 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 另 一 个 成 功 故事 ， 你 的 视野 会 变 得 更 加 清晰 。 这 就 是 所 谓 的 妇 产 专线 (OB Nest) 。 准 妈妈 可 
以 使 用 电子 工具 在 怀孕 的 各 个 阶段 与 医护 人 员 进行 沟 通 ， 从 而 缩短 了 预约 看 病 的 等 待 周期 ， 也 不 需要 每 次 都 急匆匆 地 赶 往 医院 ， 
更 相应 地 减少 了 长 时 间 的 不 必要 的 候诊 和 一 些 没有 必要 的 就 诊 。 通 过 这 个 妇 产 专线 的 网 络 平台 ， 妈 妈 们 的 疑问 可 以 随时 得 到 答 
复 。 这 个 平台 给 了 这 些 妈妈 或 准 妈妈 们 更 好 的 机 会 ， 使 她 们 能 够 积极 地 主 衬 她 们 自己 的 健康 (empowered in their own 
health) 。 其 实 ， 这 样 的 平台 更 适合 我 们 现在 这 个 移动 性 质 的 社会 。 当 生产 或 其 他 围 产 护理 事件 发 生 时 ， 医 护 人 员 能 够 比 以 往 更 
多 地 了 解 这 位 妈妈 怀胎 十 月 的 经 历 。 进 而 ， 我 们 将 不 再 需要 一 刀 切 式 的 临床 服务 。 最 终 ， 这 样 的 医疗 咨询 平台 应 该 让 患者 和 医护 
人 员 都 花费 更 少 ， 并 减少 了 相应 的 基础 设施 消费 ， 减 少 了 正式 员工 ， 而 且 岗 位 上 需要 很 少 的 几 个 高 技能 的 工作 人 员 就 能 实现 这 种 
医疗 的 变革 和 更 好 的 照顾 。 这 对 于 患者 、 医 生 和 保险 公司 都 会 是 一 个 双赢 的 局 面 。 


像 这 种 “健康 和 医疗 保健 无 处 不 在 ”的 解决 方案 是 建立 在 当今 新 的 互联 通信 工具 上 的 ， 但 我 们 绝 不 仅 限于 此 。 我 们 的 这 种 理 
念 还 融入 了 新 的 纳米 技术 和 监视 器 以 及 可 植 入 设备 ， 并 将 这 一 切 设备 都 连接 到 网 络 中 。 我 们 所 信奉 的 人 性 化 的 监测 和 成 像 工 具 会 
定期 发 来 患者 远程 访问 的 超声 图 像 、 患 者 体重 ， 甚 至 其 皮肤 的 颜色 和 外 观 。 


这 些 技术 可 以 应 用 在 预防 保健 、 诊 疗 活动 及 病 后 康复 的 所 有 应 用 中 。 这 些 技术 不 仅 可 以 为 年 轻 的 母 杀 提供 帮助 ， 而 且 它 们 可 
多 监控 那些 生活 在 养老 院 或 自己 家 中 但 是 依靠 辅助 设备 生活 的 老年 人 们 。 通 过 这 些 技 术 ， 不 仅 可 以 让 患者 与 医疗 的 专业 人 员 


以 多 


取得 联系 ， 还 可 以 与 那些 关心 老人 的 家 人 和 专业 护理 人 员 取 得 沟通 。 


这 就 是 所 谓 的 “健康 和 医疗 保健 无 处 不 在 ”。 


变革 创新 的 四 大 平台 


为 实现 这 革新 的 愿景 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 同一 时 期 都 会 有 40 个 左右 的 内 部 或 相关 的 项 目 在 同时 进行 。 而 梅 奥 诊 所 变革 创新 
的 一 个 基本 要 素 就 是 以 梅 奥 诊 所 创新 中 心 作为 协调 核心 ， 从 多 个 角度 同时 来 分 析 和 处 理 问题 ， 而 不 是 只 集中 全 部 力量 在 一 个 大 的 
概念 主题 上 。 现 在 ,这 可 不 是 个 “巨大 的 毛线 球 ” 其 本 身 那 么 简单 了 ， 是 吧 ? 那 我 们 应 该 如 何 管理 这 各 种 各 样 的 项 目 呢 ? 此 外 ， 
什么 可 以 成 为 我 们 的 “结缔 组 织 ”或 “胶水 ”， 以 把 这 些 不 同 层面 的 项 目 围绕 着 共同 的 愿望 而 结合 在 一 起 ， 并 使 它们 朝 着 共同 的 
目标 而 努力 呢 ? 


善于 统筹 是 其 中 一 个 很 重要 的 部 分 。 这 些 年 ， 我 们 把 自己 组 合成 四 个 主要 平台 ， 或 者 说 四 个 重要 的 战略 领域 ， 我 们 将 在 全 书 
中 有 详细 的 贯穿 和 描述 。 而 其 中 的 三 个 平台 ， 我 们 都 可 以 看 到 ， 主 要 是 致力 于 如 何 提供 医疗 保健 服务 的 ， 而 第 四 个 平台 是 全 面 支 
持 其 他 三 个 平台 的 。 另 外 ， 创 新 不 只 是 创新 中 心 本 身 的 任务 ， 它 还 是 更 大 组 织 的 任务 。 在 所 有 这 四 个 平台 中 ， 我 们 有 项 目 ; 而 在 
项 目 中 ， 我 们 有 计划 。 


我 们 的 四 个 平台 : 






































- 梅 奥 实践 。 该 平台 的 目标 是 在 实际 应 用 中 重新 设计 医疗 保健 服务 。 重 点 集中 在 如 何 优 化 医疗 流程 和 患者 就 诊 体验 。 就 像 从 无 到 有 地 在 火星 上 
启动 一 个 项 目 ， 理 想 的 医疗 服务 应 该 是 什么 样子 的 ? 在 梅 奥 实践 平台 中 ， 我 们 把 有 攻 的 改变 和 技术 的 设计 效 地 结合 起 来 ， 并 部 署 了 多 学 科 设 
i Lane 在 aH, 医生 和 护理 团队 成 员 约请 真 正 的 患者 来 模拟 、 实验 各 种 就 诊 环 境 ， 与 他 们 一 起 共同 创造 新 的 就 诊 工 作 流程 ， 
来 提高 实践 经 验 和 交 




















































































































































































































































































































































































































.连接 护理 平台 。 这 个 平台 可 以 向 医护 人 员 提 供 健康 和 医疗 无 处 不 在 的 连接 服务 。 其 中 的 一 个 项 目 就 是 电子 医疗 CeHealtn) 。 电 子 医疗 使 
视频 和 其 他 会 议 技术 ， 使 患者 或 者 他 们 在 当地 的 医护 人 员 与 梅 奥 诊 所 的 医生 连接 在 一 起 ， 为 患者 提供 了 高 质量 的 医疗 服务 ， 而 患者 也 不 需要 离 
开 他 们 自己 的 家 。 而 移动 医疗 (mHealth) 的 项 目 则 是 使 用 移动 技术 以 保持 健康 ， 并 对 特定 疾病 如 哮喘 提供 护理 。 新 的 实践 模式 ， 如 前 面 提 到 
的 妇 产 专线 (OB Nest) 和 糖尿 病 的 项 目 ， 正 在 试图 把 医疗 的 重心 从 医生 的 办 公 室 转移 到 患者 身上 ， 并 希望 患者 能 够 把 移动 医疗 的 这 个 新 模式 
变 为 可 以 自己 管理 自己 健康 护理 的 新 工具 

:健康 与 福利 。 这 个 广阔 的 平台 主要 面向 "健康 “(相对 于 "医疗 ”的 周期 的 一 部 分 。 这 个 项 目 包 括 深入 广泛 的 社区 卫生 保健 计划 ， 由 在 用 训练 























































































































| 
和 监测 的 工具 来 持续 改善 健康 状况 ， 以 帮助 个 人 保持 健康 ， 避 免 周期 性 诊疗 活动 。 在 众多 的 项 目 中 ， 还 有 一 项 主要 专注 看 顾 老人 的 身心 健康 ， 
帮助 他 们 可 以 安全 地 留 在 自己 的 家 中 ， 但 是 还 会 和 医护 人 员 保 持 联 系 。 深 入 到 老年 护理 院 的 健康 老龄 化 和 独立 生活 实验 室 (The Healthy 
Aging and Independent Living Lab, HAIL Lab) ， 是 当时 设计 这 个 项 目的 工作 核心 。 


























































































































这 里 你 可 以 看 到 一 个 这 样 的 流程 : 护理 始 于 健康 和 福利 ， 通 过 连接 护理 平台 保持 这 种 联系 ， 当 患者 需要 看 医生 的 时 候 ， 梅 奥 
实践 开始 介入 ， 最 后 返回 到 健康 和 福利 平台 进行 后 续 服务 。 总 之 ， 这 些 平台 的 相互 效力 使 梅 奥 诊所 提出 来 的 “健康 和 医疗 保健 无 
处 不 在 ”的 理念 更 加 突出 。 然 后 ， 为 了 能 使 这 些 项 目 能 够 顺利 进行 ， 同 时 还 能 在 梅 奥 诊所 的 领导 者 和 工作 人 员 面前 持续 不 断 地 保 
持 重 要 的 创新 ， 于 是 我 们 有 了 第 四 个 平台 : 














-创新 加 速 器 。 为 了 强化 创新 精神 ， 不 断 前 进 ， 个 成 功 的 创新 团体 必须 成 为 更 大 的 组 织 结构 的 一 部 分 。 创 新 加 速 器 融入 了 创新 技术 ， 成 功 地 
在 整个 组 织 中 贯穿 了 一 系列 的 交流 ， 应 用 了 各 种 教 了 手段 并 征集 新 的 想法 ， 同 时 还 有 一 系列 的 讲座 和 一 个 年 度 创新 大 会 称 为 “通过 CoDE 进 行 变 
=” (TRANSFORM Through the CoDE， 其 中 CoDE 是 “for Connect, Design, Enable, a CFI way of work” 的 缩写 ， 意 为 : 用 于 连 
接 、 设 计 、 启 用 、 以 创新 中 心 工作 的 方式 而 工作 ) AE 梅 奥 诊所 创新 中 心 可 以 提供 种 子 资金 ， a 那些 来 自 临床 实践 的 想法 一 而 [我 
们 的 儿童 采血 椅 就 是 这 样 一 个 项 目 ， 通过 这 不 创新 加 速 嚣 平台， 梅 奥 组 织 来 获取 新 的 思路 和 “肌肉 记忆 ”， 以 不 断 创新 并 走向 变革 这 一 愿景 。 

























































































































































































































































































大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 


将 护理 体验 变革 成 “新 改进 后 的 21 世 纪 的 模式 ”是 我 们 梅 奥 诊 所 创新 中 心 所 主要 关注 的 。 我 们 不 寻求 新 的 奇迹 来 治愈 临床 
疾病 。 虽 然 那 也 是 必要 的 ， 但 那 是 包括 数 百 名 医生 和 医学 研究 人 员 在 内 的 梅 奥 诊 所 以 及 其 他 机 构 正在 做 的 事情 。 相 反 ， 我 们 努力 
把 设计 、 知 识 和 技术 整合 在 一 起 ， 希 望 能 够 为 患者 提供 更 好 的 就 医 体验 。 


儿童 采血 椅 只 是 一 个 相对 较 小 的 项 目 。 它 在 梅 奥 诊 所 内 形成 构思 ， 并 通过 我 们 的 创新 加 速 器 平台 而 有 了 生命 。 这 种 创新 和 其 
他 类 似 的 项 目 都 来 自 一 个 有 纪律 的 、 以 患者 为 中 心 、 以 体验 为 中 心 的 创新 组 织 一 一 这 个 组 织 应 该 是 一 个 具有 庞大 而 复杂 的 医疗 
保健 的 组 织 ， 只 有 这 样 的 组 织 才 能 把 这 种 创新 的 想法 付 诸 现实 。 我 们 用 这 些小 步骤 来 引导 大 视野 的 转型 与 变革 。 我 们 已 经 学 会 了 
如 何在 我 们 组 织 内 外 找到 合适 的 合作 伙伴 ， 从 而 使 事情 友 生 。 








从 大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 ， 这 才 是 我 们 所 谓 的 创新 中 心 。 我 们 非常 专注 于 这 一 原则 ， 并 使 它 成 了 我 们 的 注册 商标 。 


谁 应 该 看 我 们 的 书 呢 


我 们 的 使 命 是 : 基于 我 们 创新 中 心 的 经 验 来 帮助 你 在 你 的 组 织 中 实现 变革 性 创新 。 我 们 的 书 是 针对 那些 复杂 的 组 织 ， 因 为 它 
们 必须 创建 引 人 注 目的 客户 体验 来 具有 或 保持 竞争 力 。 这 些 经 验 可 以 涉及 直接 提供 的 服务 或 提供 关于 与 某 产 品 相关 的 服务 。 


你 可 能 需要 也 可 能 不 需要 变革 你 的 整个 行业 ， 但 我 们 相信 我 们 是 这 样 做 的 。 作 为 战略 目标 ， 你 可 能 只 是 在 寻找 重 塑 你 的 组 织 
的 方法 。 但 是 ， 伙 伴 们 ， 苹 果 公 司 (Apple) 已 经 向 我 们 证 明 ， 改 变 你 的 行业 可 能 是 改变 你 的 组 织 的 最 佳 途径 。 苹 果 公 司 因 改变 
了 数字 音乐 和 平板 电脑 而 改变 了 整个 数字 产业 ， 因 此 ， 它 从 一 个 不 起 眼 的 参与 者 变 成 了 变革 之 后 计算 机 市 场 中 的 领导 者 。 


这 本 书 是 为 医疗 保健 行业 内 部 或 外 部 的 行业 中 的 关键 人 物 和 管理 团队 所 写 。 这 对 于 那些 工作 在 一 个 复杂 的 组 织 中 ， 不 能 下 定 
决心 要 把 变革 性 创新 带 到 市 场 上 的 人 所 写 。 对 于 那些 试图 让 他 们 复杂 的 组 织 追 求 创新 的 管理 者 来 说 ， 这 本 书 以 一 种 有 条 不 率 的 方 
式 呈 现 ， 其 中 还 有 一 些 结构 和 纪律 ， 但 没有 这 么 多 ， 否 则 变革 性 创新 将 被 扼杀 或 失去 其 影响 力 。 


你 的 著者 : 我 们 是 谁 ， 我 们 做 什么 


让 我 们 来 分 享 一 些 天 于 我 们 自己 的 信息 吧 。 我 们 是 由 两 名 医生 和 一 名 医疗 保健 的 专业 管理 者 组 成 的 小 组 ， 我 们 都 在 梅 奥 诊 所 
工作 。 作 为 两 名 医生 和 一 名 管理 者 ， 这 使 我 们 一 共 拥有 着 将 近 80 年 为 梅 奥 工 作 的 经 验 。 


在 我 们 的 职业 生涯 中 ， 我 们 对 我 们 的 专业 有 了 一 种 热情 ， 为 梅 奥 这 样 的 组 织 工 作 时 很 难 不 这 样 做 。 但 我 们 的 经 验 和 激情 带领 
我 们 超越 了 我 们 的 专业 ， 我 们 对 患者 的 就 医 体验 产生 了 浓厚 的 兴趣 ， 而 更 重要 的 是 ,我 们 把 精力 集中 在 如 何 把 规范 化 的 创新 工作 
融入 患者 的 就 医 体 验 当 中 。 经 过 多 年 ， 我 们 有 自己 组 织 内 的 创新 经 验 ， 我 们 的 激情 使 创新 中 心 在 2008 年 成 了 一 个 独特 的 梅 奥 诊 
所 的 实体 ， 从 那 以 后 ， 我 们 就 一 直 没 有 放 缓 我 们 前 进 的 脚步 。 我 们 已 经 启动 、 孵 化 、 合 作 并 完成 了 大 约 275 个 创新 项 目 ， 而 且 ， 
正如 上 面 提 到 的 ， 我 们 还 有 40 多 个 项 目 正 在 进行 。 


以 下 是 我 们 的 个 人 简历 。 


尼古拉斯 - 拉 鲁 索 ， 医 学 博士 
























































拉 重 索 医 生 是 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 创始 主任 医师 ， 他 是 查尔斯 : 温 曼 (the Charles H.Weinman) 明 德 医学 荣誉 教授 ， 生 物化 学 与 分 子 生物 
学 的 专家 ， 梅 奥 诊 所 杰出 的 研究 员 。 他 是 执业 的 肝脏 病 学 家 和 医学 系 前 主席 ， 他 还 曾 担 任 过 《 胃 肠 病 》 (Gastroenterology) 杂志 的 编 
辑 ， 以 及 全 美 肝 病 学 会 和 美国 胃 肠 病 学 会 会 长 职务 。 















































































































































他 发 表 了 500 多 篇 文章 ， 拥 有 三 个 受 美国 国家 卫生 研究 院 (National Institutes of Health, NIH) 资助 项 目 ? ? 的 首席 研究 员 职 位 ，3 
获得 过 研究 拓展 长 期 资助 基金 奖 (Method to Extend Research in Time, MERIT) ， 这 是 来 上 国家 卫生 研究 院 的 最 高 荣誉 。 无 论 是 
在 创新 中 心 还 是 在 自己 的 基础 研究 领域 ,他 是 一 位 很 好 的 演说 家 及 研讨 专家 。 























































































































芭 芭 拉 : 斯 珀 里 尔 ， 医 学 管理 学 硕士 












































































































































1 珀 里 尔 女士 是 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 创始 行政 总 监 。 在 25 年 期 间 ， 她 拥有 着 在 四 个 不 同 组 织 中 工作 的 医疗 保健 战略 和 运营 经 验 ， 斯 珀 里 尔 女 
士 还 经 常 讲 授 创新 。 
她 曾 服务 于 多 个 委员 会 ， 包 括 医疗 集团 管理 协会 ， 她 一 直 担任 其 学 术 实践 大 会 的 主席 。 她 拥有 明尼苏达 州 朱 兰 学 院 颁 发 的 领导 质量 黑 带 认证 ， 
1 且 她 是 一 个 认证 的 医疗 实践 执行 官 。 


吉安 里 克 : 法 鲁 吉 雅 ， 医 学 博士 















































































































































法 鲁 吉 雅 医生 是 梅 奥 诊 所 的 个 性 化 医学 中 心 的 卡尔 森 和 尼尔森 部 门 的 荣誉 主任 和 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 副 主任 。 他 是 一 个 肠 骨 病 专家 医生 ， 3 
国家 卫生 研究 院 资 助 的 实验 室 的 研究 员 ， 梅 奥 诊所 的 医学 和 生理 学 教授 。 

法 鲁 吉 雅 医生 是 《神经 胃 肠 病 学 和 运动 学 》 (Neurogastroenterology and Motility) 杂志 的 主编 ， 以 及 美国 神经 胃 肠 病 学 和 动力 学 协 
会 的 当选 主席 。 他 帮助 开办 了 好 几 家 公司 。 他 已 经 发 表 了 250 多 篇 演讲 ， 他 的 演讲 广泛 地 涉及 个 体 化 用 药 和 创新 。 




















我 们 如 何 能 做 到 “大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 ” 


我 们 将 全 书 共 分 为 三 部 分 ， 如 下 所 述 : 


第 一 部 分 : 将 患者 的 需求 排 在 首位 

在 第 一 部 分 ， 我 们 为 自己 设置 了 和 舞台， 描述 了 我 们 是 谁 ， 我 们 做 什么 ， 以 及 为 什么 我 们 这 样 做 。 
作为 一 个 机 构 ， 我 们 在 第 1 章 给 出 了 梅 奥 诊 所 的 简要 概述 ， 它 的 历史 、 价 值 观 、 文 化 和 形式 。 

第 2 章 探讨 了 在 医疗 保健 和 服务 行业 中 进行 创新 的 必要 性 和 可 能 面 对 的 挑战 ， 并 对 变革 创新 有 了 更 深 的 解释 。 
第 3 章 涵盖 了 创新 中 心 作为 一 个 独立 单元 在 梅 奥 诊 所 成 立 以 来 的 进化 、 组 成 、 作 用 和 理念 。 

第 二 部 分 : 大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 


在 第 二 部 分 的 四 章 内容 中 我 们 解释 了 我 们 是 如 何 做 到 这 一 点 ， 以 及 我 们 是 如 何 管理 它 的 。 第 二 部 分 的 第 4 章 介 绍 的 一 般 模 
型 ， 我 们 称 之 为 “融合 性 创新 模式 ”， 这 是 我 们 用 来 评估 和 架构 客户 的 需求 以 及 想象 、 构 建 、 测 试 和 实施 变革 创新 的 典范。 


我 们 不 会 止步 于 此 。 第 5 章 和 第 6 章 解 释 了 所 有 重要 的 沟通 、 教 育 过 程 与 组 织 的 其 他 部 分 的 连接 (我 们 称 之 为 “ 融 
(transfusion) ) ， 用 于 打造 创新 文化 ， 从 实践 中 捕捉 创新 理念 ， 传 播 新 闻 和 有 关 当 前 项 目的 信息 并 完成 工作 。 


D» 


最 后 ， 第 7 章 介 绍 我 们 是 如 何 把 领导 模式 和 风格 演变 成 了 “农村 ”的 方式 ， 有 效 地 建立 和 培养 了 创新 组 合 。 
三 部 分 : 梅 奥 创 新 模式 在 行动 


这 一 切 真 的 有 用 吗 ? 在 第 8 章 中 ， 我 们 将 带 你 到 创新 中 心 正在 进行 的 项 目 中 ， 从 火星 计划 开始 ， 这 是 在 创新 中 心 内 部 启动 的 
一 个 梅 奥 诊 所 医疗 计划 ， 重 新 开始 应 用 新 技术 ， 开 拓 未 来 的 医疗 实践 。 第 8 章 继续 描述 连接 服务 平台 中 的 电子 医疗 服务 ， 它 应 用 
相同 的 新 技术 ， 使 远程 患者 进入 医生 咨询 。 


接 下 来 ， 我 们 探讨 了 优化 护理 团队 ， 这 个 项 目 利 用 健康 与 福利 这 个 平台 ， 同 时 也 涉及 了 梅 奥 实 践 和 连接 服务 ， 以 此 来 重新 审 
视 护理 团队 的 组 成 ， 以 匹配 合适 的 参与 者 到 适当 的 环境 中 ， 并 因此 来 改变 医疗 服务 的 提供 方法 。 我 们 用 梅 奥 诊 所 现 有 的 移动 应 用 
程序 总 结 了 该 章 ， 这 是 一 个 继 我 们 的 儿童 采血 椅 之 后 ， 用 CoDE 孵 化 器 取得 的 又 一 成 果 。 


最 后 ， 在 第 9 章 ， 我 们 把 它 全 部 连 成 一 个 简短 的 总 结 ， 那 就 是 如 何 采 取 我 们 所 了 解 和 经 历 的， 并 把 它 应 用 到 你 的 组 织 中 去 。 


现在 ， 我 们 诚 邀 你 加 入 我 们 的 团队 ， 了 解 “ 大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 ”是 如 何在 梅 奥 诊所 进行 的 变革 性 创新 ， 以 及 它 
将 如 何 改变 21 世 纪 的 健康 和 医疗 保健 ， 还 有 它 如 何 可 以 帮助 你 变革 你 自己 的 组 织 。 


第 一 部 分 患者 的 需求 排 在 首位 


第 1 草 一 个 文明 的 体验 











































































































在 2001 年 的 夏天 ， 我 第 一 次 来 到 梅 奥 诊 所 ， 是 由 于 当时 我 正在 做 草原 一 家 亲 的 表演 ， 而 上 下 舞台 都 能 够 让 我 不 停 地 喘息 ， 结 果 事 实 是， 我 有 
二 尖 准 浊 漏 。 于 是 ， 我 来 到 了 梅 奥 诊 所 ， 我 的 内 科 医 生 用 了 大 约 5 分 钟 做 出 诊断 ， 而 治疗 则 相当 简单 … 我 的 内 科 医 生 说 :\ 呢 ， 要 么 让 厄 休 拉 
科 医 生 〈Dr.Orsulak) 做 手术 并 缝合 你 的 三 尖 首 ， 要 么 你 就 在 一 个 阳光 明媚 的 时 候 在 你 家 厨房 的 一 个 角落 坐 下 并 等 待 上 帝 来 收获 他 的 花茶 





























吧 。 


现在 ,你 可 能 会 意识 到 这 个 讲 故事 的 人 非 加 里 森 - 凯 勒 (Garrison Keillor) 莫 属 ， 明 尼 苏 达州 公共 广播 电台 一 位 著名 的 节目 


主持 人 ， 他 的 节目 在 大 多 数 国家 公共 广播 电台 的 子 公司 中 每 周 播 出 ， 已 经 有 大 约 40 年 了 。 在 2012 年 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 变革 
研讨 会 上 ， 凯 勒 有 机 会 向 我 们 讲述 了 他 在 梅 奥 诊所 的 经 历 。 这 些 是 相当 感人 的 故事 ， 特 别 是 这 半 小 时 的 演讲 完全 脱 稿 ， 并 且 没有 
预演 。 这 些 是 难忘 的 经 历 ， 无 论 是 从 精神 上 还 是 心脏 上 。 让 我 们 来 听 听 : 








手术 很 成 功 ..… 除 了 修复 二 尖 瓣 ， 这 也 给 了 我 一 次 体验 … ee ee 与 善 民 、 非 常 能 干 的 人 相处 的 体验 。 你 被 带 到 操作 
室 ， 你 赤身 露 体 ， 你 已 经 被 剃 至 8l A a SS UPL BEE — A CH, PS NREL BA BGK IAS ACE cR ERES DS 
间 ， 很 冷 ， 奇 怪 的 灯光 ， 蒙 面 人 E ium AH. REME, TURAE I ZR TORO, WRA 个 人 带 感情 地 碰 了 一 下 
你 … 其 实 只 是 把 一 只 手 放 在 你 的 裸 户 上 … 这 意味 着 整个 世界 ， 意 味 着 我 们 都 是 人 .…: 你 是 一 个 人 ， 我 一 个 人 了 ， 你 承认 我 。 有 人 从 心里 问 你 怎 
么 样 了 。 这 对 你 来 讲 就 SRE ENEA KE AE. AER XE AIT ah A, MARERE E.. BUD, BHAT, KE 
BLA COEDS S 里 了 ， TRZ E RAER ERMA EHAK T „ABAJA BAJE GA PI EI ER... AAT A ES dix 123 p H HEKE 
拿 开 ， 他 们 告诉 你 ， 你 还 活着 .… 你 是 多 么 感恩 .… 而 且 11 年 后 ， 我 仍然 这 样 地 感恩 。 


A ae CE usn JAS at PATRE 7 RUE R... MEUBLE TE TERE OE AS PERO JS 77... ARA CARY XUI 
方 ， 它 具有 国际 经 验 和 小 城镇 的 举 1 


当 我 来 到 了 梅 奥 诊所 做 我 的 前 列 腺 穿刺 AVE, PLA AUTRE] CR TER, se OE Jom Adi. KEES AJ 
从 的 事情 ， 这 是 不 舒服 的 。 就 像 这 个 医生 的 助手 说 ， 这 就 像 有 九 个 大 黄蜂 在 你 的 屁股 上 


Fart MP Pe Sega “MBI AA E TBA... 0027 3 ee ARI... PY FB D ib... ER TL LE 
4 Ls 门 已 


戏 。 Af EGET. 现在 两 个 ， 一 个 ， 现在 你 就 大 功 告 成 。 当 你 做 完了 手术 ， 你 跟 他 们 握手 ， 你 说 * 谢 
谢 你 “， 而 你 确实 是 这 个 意思 。 除 了 它 的 医疗 价值 ， 这 就 是 文明 的 体验 。 


文明 的 体验 。 
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“文明 的 体验 ”这 句 话 包含 了 很 多 含义 ， 同 时 在 “国际 经 验 和 小 城镇 的 举止 ”这 句 话 中 也 是 一 样 。 而 且 ， 他 还 说 了 一 
句 ，“ 如 果 有 一 个 人 带 感 情 地 磁 了 一 下 你 .….. 把 一 只 手 放 在 你 的 裸 肩 上 ”和 “伟大 的 能 力 就 是 把 认识 到 你 的 人 性 加 在 对 你 提供 的 
服务 中 ”。 


你 现在 知道 了 我 们 的 主题 思想 。 这 里 还 有 一 些 非常 特殊 的 事情 。 这 些 优点 不 仅 存 在 于 医疗 保健 中 ， 而 且 还 存在 于 医疗 保险 的 
体验 中 。 这 种 卓越 的 超越 传统 医疗 的 体验 和 精益 求 精 吸 引 了 世界 各 地 的 患者 来 到 梅 奥 诊 所 ， 并 已 经 有 了 150 年 的 历史 。 


那么 ， 究 竟 什 么 是 梅 奥 诊 所 ”如 果 你 像 大 多 数 美 国人 和 许多 世界 各 地 的 人 一 样 ， 重 视 名 誉 和 品牌 ， 当 我 们 可 能 在 我 们 的 生命 

中 面 对 一 些 具 有 挑战 性 的 疾病 的 时 候 ， 你 就 会 把 它 和 世界 一 流 的 医疗 服务 联系 在 一 起 了 。 但 是 ， 你 在 引言 中 也 了 解 到 ， 我 们 的 书 

不 只 是 天 于 医疗 保健 ， 这 也 不 是 关于 医疗 现状 的 一 本 书 ， 而 是 关于 如 何在 复杂 的 环境 中 进行 创新 。 我 们 今天 使 用 梅 奥 诊 所 的 模式 

来 提供 医疗 保健 ， 那 么 我 们 如 何 能 以 梅 奥 诊所 模式 为 模版 将 其 应 用 到 未 来 之 中 。 梅 奥 诊 所 的 遗产 根源 于 : 我 们 的 组 织 是 如 何 赢得 

了 声誉 ， 以 及 我 们 如 何 随时 随地 在 世界 的 任何 角落 都 试图 去 改善 和 实现 患者 与 梅 奥 接触 时 的 每 一 次 卓越 感 ， 而 这 将 是 我 们 的 故事 
的 一 个 重要 组 成 部 分 。 


那么 ， 梅 奥 诊 所 是 怎样 成 为 这 样 一 个 有 着 “文明 的 体验 ”的 组 织 的 呢 ?” 如 同 任何 伟大 的 组 织 一 样 ， 特 别 是 像 梅 奥 诊 所 这 样 成 
功 的 机 构 ， 它 的 根基 决定 了 它 的 文化 ， 其 文化 决定 了 它 的 结果 。 所 以 ， 一 个 草图 、 一 个 警 见 、 一 个 短片 所 展示 的 正 是 什么 是 梅 奥 
诊所 ， 以 及 它 的 历史 、 文 化 、 价 值 观 、 精 神 特质 ， 还 有 它 如 何 用 这 一 切 来 设置 今天 和 明天 的 健康 和 医疗 保健 的 变革 创新 ， 这 是 一 
个 合乎 逻辑 的 开始 。 


1] 1 英寸 =0.0254 米 。 


第 一 部 分 ”患者 的 需求 排 在 首位 


第 1 草 一 个 文明 的 体验 























EET io ung 在 做 草原 一 家 末 的 表演 ， 而 上 下 舞台 都 能 够 让 我 不 停 地 喘 思 ,结果 事 实 是 ， 我 有 
二 尖 瓣 泄漏 。 于 是 ， 我 来 到 了 梅 奥 诊 所 ， 我 的 内 科 医 生 了 大 约 5 OA Tae RR A —- 我 的 内 科 医 生 说 : “WE, BEA LEE GE 
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现在 ， 你 可 能 会 意识 到 这 个 讲 故 事 的 人 非 加 里 森 . 凯 勒 (Garrison Keillor) 莫 属 ， 明 尼 苏 达州 公共 广播 电台 一 位 著名 的 节目 
主持 人 ， 他 的 节目 在 大 多 数 国家 公共 广播 电台 的 子 公司 中 每 周 播 出 ， 已 经 有 大 约 40 年 了 。 在 2012 年 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 变革 
研讨 会 上 ， 凯 勒 有 机 会 向 我 们 讲述 了 他 在 梅 奥 诊所 的 经 历 。 这 些 是 相当 感人 的 故事 ， 特 别 是 这 半 小 时 的 演讲 完全 脱 稿 ， 并 且 没有 
预演 。 这 些 是 难忘 的 经 历 ， 无 论 是 从 精神 上 还 是 心脏 上 。 让 我 们 来 听 听 : 

















FARM... BRT IER ORME, JAAS TR 次 体验 … .. 它 给 了 我 一 次 非常 重要 的 体验 …. 与 善良 、 非 常 能 干 的 人 相处 的 体验 。 你 被 带 到 操作 
室 ， 你 赤身 露 体 ， 你 已 经 被 剃 到 了 令 人 揽 妈 的 状态 OBB de 个 被 单 里 。 fx) 46r HG SIDE NORRALE, XE: Pe 
间 ， 很 冷 ， 奇 怪 的 灯光 ， 蒙 面 人 .这 不 是 个 科幻 电影 。 你 身 在 那里 ， 他 们 调整 你 ， 在 这 个 虚幻 的 世界 ， 如 果 有 一 个 人 带 感 情 地 碰 了 一 下 

其 实 E— RFRA 上 .这 意味 着 整个 世界 ， 意 味 着 我 们 都 是 人 … 你 是 一 个 人 ， 我 一 个 人 了 ， 你 承认 我 。 有 人 从 心里 问 你 怎 
么 样 了 。 这 对 你 来 讲 就 意味 着 整个 世界 。 人 性 .…. 人 性 .…. 和 中 做事 的 方式 。 然 后 ， 你 消失 在 迷 雳 中 ..… 数 小 时 后 ， 雾 消散 了 ， 你 会 
发 现 自己 已 经 在 恢复 室 里 了 ， We EA 间 说 话 .他 们 从 你 的 嘴 里 把 这 12 英 寸 [11 的 排水 管 
拿 开 ， 他 们 告诉 你 ， 你 还 活着 …. 你 是 多 么 感恩 … 而 且 11 年 后 ， 我 仍然 这 样 地 感恩 


对 于 成 人 来 讲 ， 这 是 一 次 了 不 起 的 体验 ..… 体 验 的 能 力 和 善良 .… 都 被 包 囊 在 一 块 。 这 就 是 我 喜欢 梅 奥 诊所 的 地 方 …. 以 我 自己 的 经 验 来 讲 ， 这 个 
地 方 ， 它 具有 国际 经 验 和 小 城镇 的 举止 。 


当 我 来 到 了 梅 奥 诊 所 做 我 的 前 列 腺 穿刺 活检 时 ， 这 两 位 男人 为 我 做 的 《除了 告诉 我 ， i .…. 我 永远 不 会 忘记 。 这 是 一 个 令 人 十 
爷 的 事情 ， 这 是 不 舒服 的 。 就 像 这 个 医生 的 助手 说 ， 这 就 像 有 九 个 大 黄蜂 在 你 的 屁股 


但 是 ， 他 们 又 做 了 ， 像 杂 要 表演 团队 那 般 ， 就 像 一 个 旧时 代 的 喜剧 团队 .… 俄 罗斯 泌尿 科 医 生 和 他 的 助手 … 和 ,… 滑 稽 的 笑话 …: 一 些 交 流 和 双 短 
。 现 在， 我 们 已 经 有 了 四 个 ， 现 us 个 ， 现 在 两 个 ， 一 个 ， 现 在 你 就 大 功 告 成 了 。 当 你 做 完 子 手术 ， 你 跟 他 们 握手 ， 你 说 * 谢 
你”， 而 你 确实 是 这 个 意思 。 TEWE 价值 ， 这 就 是 文明 的 体验 。 
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文明 的 体验 。 


“文明 的 体验 ”这 句 话 包含 了 很 多 含义 ， 同 时 在 “国际 经 验 和 小 城镇 的 举止 ”这 句 话 中 也 是 一 样 。 而 且 ， 他 还 说 了 一 
句 ，“ 如 果 有 一 个 人 带 感 情 地 磁 了 一 下 你 .……. 把 一 只 手 放 在 你 的 裸 肩 上 ”和 “伟大 的 能 力 就 是 把 认识 到 你 的 人 性 加 在 对 你 提供 的 
服务 中 ”。 


你 现在 知道 了 我 们 的 主题 思想 。 这 里 还 有 一 些 非常 特殊 的 事情 。 这 些 优点 不 仅 存 在 于 医疗 保健 中 ， 而 且 还 存在 于 医疗 保险 的 
体验 中 。 这 种 卓越 的 超越 传统 医疗 的 体验 和 精益 求 精 吸 引 了 世界 各 地 的 患者 来 到 梅 奥 诊 所 ， 并 已 经 有 了 150 年 的 历史 。 


那么 ， 究 竟 什 么 是 梅 奥 诊 所 ”如 果 你 像 大 多 数 美 国人 和 许多 世界 各 地 的 人 一 样 ， 重 视 名 誉 和 品牌 ， 当 我 们 可 能 在 我 们 的 生命 

中 面 对 一 些 具有 挑战 性 的 疾病 的 时 候 ， 你 就 会 把 它 和 世界 一 流 的 医疗 服务 联系 在 一 起 了 。 但 是 ， 你 在 引言 中 也 了 解 到 ， 我 们 的 书 

不 只 是 天 于 医疗 保健 ， 这 也 不 是 关于 医疗 现状 的 一 本 书 ， 而 是 关于 如 何在 复杂 的 环境 中 进行 创新 。 我 们 今天 使 用 梅 奥 诊 所 的 模式 

来 提供 医疗 保健 ， 那 么 我 们 如 何 能 以 梅 奥 诊 所 模式 为 模版 将 其 应 用 到 未 来 之 中 。 梅 奥 诊 所 的 遗产 根源 于 : 我 们 的 组 织 是 如 何 赢得 

了 声誉 ， 以 及 我 们 如 何 随时 随地 在 世界 的 任何 角落 都 试图 去 改善 和 实现 患者 与 梅 奥 接触 时 的 每 一 次 卓越 感 ， 而 这 将 是 我 们 的 故事 
的 一 个 重要 组 成 部 分 。 


那么 ， 梅 奥 诊 所 是 怎样 成 为 这 样 一 个 有 着 “文明 的 体验 ”的 组 织 的 呢 ?” 如 同 任何 伟大 的 组 织 一 样 ， 特 别 是 像 梅 奥 诊 所 这 样 成 
功 的 机 构 ， 它 的 根基 决定 了 它 的 文化 ， 其 文化 决定 了 它 的 结果 。 所 以 ， 一 个 草图 、 一 个 警 见 、 一 个 短片 所 展示 的 正 是 什么 是 梅 奥 
诊所 ， 以 及 它 的 历史 、 文 化 、 价 值 观 、 精 神 特质 ， 还 有 它 如 何 用 这 一 切 来 设置 今天 和 明天 的 健康 和 医疗 保健 的 变革 创新 ， 这 是 一 
个 合乎 逻辑 的 开始 。 


1] 1 英寸 =0.0254 米 。 
照顾 ， 始 于 当 你 到 达 门 口 的 时 候 
你 走 在 明尼苏达 州 罗 切 斯 特 市 的 西南 第 三 大 道 ， 你 巡视 四 周 的 时 候 ， 你 看 到 的 是 : 这 是 一 个 值得 注意 的 、 清 洁 而 传统 的 、 有 


着 大 约 11 万 居民 的 小 镇 。 它 在 圣保罗 双 城 南 ， 距 离 明尼苏达 州 省 会 城市 明 尼 阿 波 利 斯 市 大 约 有 90 分 钟 的 车 程 。 稍 高 的 建筑 物 和 
停车 场 环绕 着 你 ， 你 看 到 人 们 正在 寻找 停车 位 ， 人 们 在 街 上 行走 ， 还 有 些 人 坐 在 被 推 的 轮椅 上 。 你 凝视 的 正 前 方 就 是 20 层 的 贡 


达 大 楼 ， 梅 奥 诊 所 的 世界 总 部 ， 梅 奥 诊 所 的 综合 实践 中 心 ( 见 图 1-1) . 


你 很 好 奇 ， 于 是 你 走 到 楼 里 。 这 时 你 会 看 到 更 多 的 坐 着 轮椅 的 人 ， 还 有 许多 人 正在 协助 他 们 的 家 属 。 你 看 到 他 们 脸 上 关注 的 
眼光 。 大 约 每 天 会 有 1000 多 名 患者 通过 这 些 门 。 


像 一 个 精致 的 酒店 。 埃 勒 布 :贝克 特 公司 (Elerbe Becket) 给 
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图 1-1 
高 雅 的 设计 ， 
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这 是 一 个 漂 





了 我 们 这 一 部 分 的 ， 而 这 里 全 部 是 由 世界 知名 的 建筑 师 一 一 西 萨 - 佩 里 (Cesar Pelli) 设计 的 。 建 造 它 的 资金 的 很 大 一 部 分 由 赖 
斯 里 . 贡 达 (Leslie Gonda) 家 族 捐助 ， 他 们 是 一 位 美国 社会 活动 家 和 大 屠杀 幸存 者 的 家 人 。 大 厅 是 由 西北 太平 洋 地 区 的 艺术 家 
戴尔 : 奇 胡 利 (Dale Chihuly) 装饰 的 ， 里 面 有 一 个 巨大 的 玻璃 雕塑 ， 而 且 有 雕塑 本 身 就 非常 美丽 ， 而 这 些 各 种 各 样 的 礼品 都 是 由 
感恩 的 患者 定期 捐 给 梅 奥 的 。 


当 你 走 过 这 个 有 着 吸引 力 和 平静 的 空间 。 这 时 你 听见 了 什么 ”钢琴 音乐 伴随 一 个 小 合唱 团 ， 很 好 听 。 你 从 朝 东 向 着 西南 第 二 
大 道 的 后 门 走 了 出 来 ， 这 里 有 一 个 和 平 广场 ， 它 有 着 吸引 人 的 商店 ,今天 有 一 个 街头 艺术 节 与 花哨 的 工艺 品 、 美 味 的 食物 、 雅 致 
的 现场 音乐 ， 这 一 切 都 为 了 感谢 我 们 称 之 为 目的 地 医学 中 心 (Destination Medical Center, DMC) 的 项 目 。 这 个 合作 中 心 与 
梅 奥 诊 所 的 经 济 发 展 部 合作 ， 与 罗切斯特 市 政府 、 明 尼 苏 达州 政府 ， 还 有 其 他 的 一 些 合作 伙伴 合作 。 在 和 平 广场 的 两 出 ， 有 一 些 
在 20 世 纪 20 年 代 因为 不 同 目的 而 设计 的 旧 建 筑 。 我 们 将 很 快 回 过 来 说 那些 建筑 。 现 代 化 的 18 层 的 梅 奥 大 楼 (Mayo Building) 
连接 在 贡 达 大 楼 的 南部 ， 而 梅 奥 诊 所 的 住院 部 和 卫 理 公会 校园 (Methodist campus) 在 贡 达 大 楼 的 北 侧 。 


你 看 ， 一 对 年 轻 夫 妇 拥抱 在 一 起 ， 充 满 了 爱 和 激情 。 她 的 一 条 假肢 站 立 得 小 心 愤愤 ， 她 闭 着 眼睛 ， 并 微笑 着 ， 专 心地 拥抱 
着 。 她 是 每 年 前 来 梅 奥 诊 所 并 希望 得 到 一 个 明确 答案 的 数 干 名 患者 之 一 。 她 带 着 希望 来 接受 可 能 挽救 她 生命 的 治疗 ， 可 能 挽救 她 
与 她 所 爱 的 人 连接 的 希望 。 想 想 他 们 不 得 不 面 对 因为 治疗 而 流 的 眼泪 ， 甚 至 陌生 人 的 目光 。 但 有 一 点 很 清楚 ， 梅 奥 诊 所 、 罗 切 斯 
特 市 和 无 数 其 他 人 都 在 尽力 ， 都 在 使 尽 全 身 解 数 以 使 那 对 夫妇 和 所 有 可 能 陪 着 他 们 一 起 来 访问 的 亲人 尽 可 能 地 舒适 、 愉 快 、 真 实 
和 欢快 。 


这 是 文明 的 体验 ， 它 每 天 都 在 发 生 。 


梅 奥 诊 所 : 快照 


梅 奥 诊 所 是 世界 上 第 一 和 最 大 的 综合 性 、 非 营利 性 医疗 组 织 。 现 在 ， 梅 奥 诊 所 的 员工 包括 4000 多 名 医生 和 医学 科学 家 以 及 
5.4 万 多 名 的 专职 医疗 人 员 。 梅 奥 诊 所 的 总 部 设 在 明尼苏达 州 的 罗切斯特 市 ， 亚 利 桑 那州 和 佛罗里达 州 有 全 套 服务 设施 的 附属 医 
院 。 梅 奥 诊 所 还 经 营 着 跨越 明尼苏达 州 、 威 斯 康 星 州 和 艾 奥 瓦 州 的 约 70 家 医院 和 诊所 的 梅 奥 诊所 的 健康 网 络 系统 。 超 过 3/4 的 员 
工 都 位 于 罗切斯特 市 和 周围 的 健康 系统 ， 其 余 的 都 在 亚利桑那 州 和 佛罗里达 州 。 还 有 梅 奥 医 学 院 、 梅 奥 研 究 生 院 和 面向 毕业 后 医 
学 教育 的 梅 奥 学 校 ， 这 符合 梅 奥 诊所 的 教育 使 命 ， 与 其 相关 的 约 有 3400 名 学 生 和 住院 医生 。 


除了 这 些 由 梅 奥 诊 所 所 拥有 的 设施 外 ， 一 个 新 的 梅 奥 诊 所 护理 网 络 已 经 形成 ， 这 个 医疗 保健 网 络 系统 的 好 处 是 ， 它 可 以 为 患 
者 提供 梅 奥 诊所 的 知识 和 专业 技能 ,使 患者 不 必 亲 自 跑 到 梅 奥 诊所 的 任何 附属 医院 去 就 诊 。 通 过 达成 的 合作 协议 ， 梅 奥 诊 所 为 这 


些 志 同道 合 的 合作 组 织 提供 产品 和 信息 共享 工具 。 这 个 网 络 意识 到 人 们 更 愿意 在 自己 的 家 门口 享受 健康 医疗 保健 ， 所 以 ， 这 个 网 
络 的 作用 是 延伸 和 拓展 梅 奥 品牌 ， 并 超越 梅 奥 传 统 的 地 缘 战 略 及 其 不 动产 布局 。 目 前 ， 有 29 家 这 样 的 组 织 ， 横 跨 美 国 及 美国 以 
外 的 区 域 。 梅 奥 诊所 的 医疗 保健 网 络 系统 将 稳妥 地 扩展 它 的 医疗 保健 行业 ， 以 负责 任 的 照顾 、 经 济 性 的 访问 来 进行 这 场 行 业 间 的 
搏斗 。 


梅 奥 诊 所 每 年 治疗 超过 100 万 的 独特 患者 。 而 绝 大 多 数 ， 差 不 多 有 85% 的 患者 以 门诊 为 主 ， 很 多 人 要 在 罗切斯特 市 、 斯 科 滨 
代 尔 市 或 杰克 逊 市 停留 几 天 或 几 个 星期 以 进行 连续 的 门诊 治疗 。 他 们 会 住 在 当地 的 酒店 中 ， 通 常 这 些 酒店 可 以 提供 特殊 的 住宿 合 
并 来 为 患者 及 其 家 属 准备 星期 房 。 服 务 班车 不 断 地 往返 于 大 街 小 车 、 这 些 酒店 、 门 诊 中心 和 两 所 附属 医院 之 间 。 

梅 奥 诊 所 在 罗切斯特 市 的 实体 机 构 是 令 人 印象 深刻 的 ， 复 杂 的 城市 建筑 群 占用 了 几 个 街区 。 在 整个 罗切斯特 市 ， 梅 奥 诊 所 占 
据 了 30 个 完整 的 建筑 和 一 些 其 他 建筑 的 15 万 平方 英尺 [的 面积 ， 是 正 南方 双 城 附近 的 美国 巨型 购物 中 心 的 3.5 售 。 


今天 ， 已 经 成 为 主要 目的 地 的 医疗 中 心 ， 梅 奥 诊 所 ， 聚 集 了 来 自 美国 各 地 外 加 150 个 国家 的 患者 ， 治 疗 着 各 式 各 样 极其 特殊 
化 的 疾病 。 梅 奥 扩展 到 越 来 越 多 的 地 方 和 地 域 性 区 域 ， 扩 大 了 其 足迹 。 并 且 我 们 还 看 到 ， 它 通过 创新 和 通过 远程 门诊 对 患者 进行 
诊断 、 治 疗 和 监测 的 技术 大 规模 地 展示 着 自己 。 梅 奥 也 正式 进军 到 健康 和 医疗 保健 的 领域 里 面 ， 从 疾病 医疗 领域 ， 整 体 转变 为 帮 
助人 们 优化 他 们 一 生 的 医疗 保健 ，“ 健 康 ” 和 “医疗 保健 ”之 间 的 差异 在 对 本 书 的 介绍 中 已 经 指出 了 。 越 来 越 多 的 梅 奥 医生 与 当 
地 医生 和 工作 人 员 进 行 合 作 ， 在 梅 奥 诊 所 及 其 附属 医院 为 患者 提供 健康 和 医疗 保健 服务 ， 还 通过 其 合作 伙伴 将 服务 合作 提供 到 非 
梅 奥 医 院 所 属地 。 以 这 种 方式 使 梅 奥 品 牌 效应 逐渐 增长 并 已 经 超出 了 目的 地 医院 的 理念 。 


AYO 
LINIC 





A1-2 ” 梅 奥 的 三 个 盾牌 : 临床 实践 、 医 学 教育 和 医学 研究 


在 梅 奥 诊 所 ,许多 现在 正在 进行 的 事件 都 大 大 超出 了 医疗 实践 本 身 。 但 是 ， 引 用 梅 奥 诊 所 总 裁 兼 首席 执行 官 约翰 - 诺 斯 沃 西 
医生 (John Noseworthy MD) 所 说 的 : “为 患者 看 病 是 最 重要 的 。” 梅 奥 的 这 三 个 盾牌 从 最 开始 就 已 经 存在 ， 那 就 是 临床 实 
践 、 医 学 教育 和 医学 研究 ( 见 图 1-2) 。 


除了 已 经 介绍 的 临床 实践 (患者 护理 ) 和 医学 教育 这 两 个 盾牌 ， 在 医学 研究 方面 ， 梅 奥 诊 所 进行 的 研究 在 临床 护理 上 得 到 广 
泛 的 应 用 。 其 中 包括 新 的 诊断 方法 、 药 物 、 设 备 、 工 具 和 程序 。 在 2012 年 ，3300 多 名 专职 研究 人 员 参 与 的 、 进 行 中 的 研究 就 有 
9000 多 项 ， 其 预算 为 6.33 亿 美元 ， 最 后 发 表 了 4000 多 份 出 版 物 。 这 还 不 包括 由 梅 奥 诊 所 创新 中 心 带 领 实施 的 患者 体验 研究 和 创 
新 研究 ， 而 这 本 书 的 中 心 议题 主要 将 围绕 这 个 方面 进行 。 


有 趣 的 是 ， 梅 奥 诊 所 的 医生 的 工资 是 固定 的 ， 医 生 的 工资 与 患者 数量 或 医疗 收费 没有 关系 。 我 们 采用 这 种 模式 ， 以 确保 始终 
将 患者 的 需求 排 在 第 一 位 ， 并 尽量 减少 因为 任何 财务 动机 而 看 大 量 的 患者 或 执行 不 必要 的 程序 。 这 使 医护 人 员 将 有 更 多 的 时 间 与 
患者 相处 ， 可 以 投入 更 多 的 有 效 时 间 去 配合 其 他 人 员 为 患者 提供 护理 服务 ， 而 重要 的 是 ， 有 效 地 激励 创新 。 


[1] 1 平方 英尺 =0.092903 平 方 米 。 


梅 奥 诊 所 : 历史 和 传统 


今天 ， 令 人 印象 深刻 的 梅 奥 诊 所 ， 无 论 是 作为 一 个 工具 ， 还 是 作为 一 个 品牌 ， 它 只 是 作为 指导 性 地 审视 梅 奥 诊 所 的 过 去 的 切 
入 口 。 在 这 个 故事 中 ， 我 们 可 以 发 现 许 多 历史 和 文化 线索 是 由 它 的 创始 人 所 形成 的 价值 观 ， 而 这 种 价值 观 也 塑造 了 今天 我 们 对 医 
学 的 做 法 ， 而 过 去 也 塑造 了 今天 的 创新 方式 和 患者 就 诊 体验 。 


早期 的 起 点 和 命运 的 龙卷风 


这 一 切 都 始 于 英格兰 北部 1819 年 相当 不 显眼 的 威廉 沃 勒 尔 梅 奥 (William Worrall Mayo) 的 诞生 ， 这 是 一 个 有 着 佛 兰 芒 血 
统 的 英国 家 庭 。 与 许多 成 功 的 创新 者 一 样 ， 虽 然 他 的 父母 家 境 一 般 ， 但 还 是 坚持 给 他 良好 的 教育 。 别 的 不 说 ， 他 的 私人 教师 是 化 
学 家 约翰 : 道 尔 顿 (John Dalton) ， 而 约翰 被 认为 是 “现代 化 学 和 物理 科学 之 父 ”， 是 第 一 次 科学 地 描述 了 原子 和 元 素 周期 表 的 
科学 家 之 一 。 从 他 接触 到 道 尔 顿 之 后 ， 威 廉 : 沃 勒 尔 - 梅 奥 一 生 对 科学 的 激情 就 在 他 的 生活 中 被 激发 出 来 。 这 可 是 一 个 好 的 开端 。 


梅 奥 于 1846 年 在 他 27 岁 的 时 候 移 民 美 国 ， 与 很 多 其 他 的 移民 一 样 ， 他 向 西 迁徙 寻找 机 会 ， 他 获得 了 越 来 越 多 的 行业 经 验 ， 
包括 制药 、 裁 颖 、 耕 作 、 出 版 和 最 终 的 医药 。 他 就 读 于 印第安 纳 州 拉 波 特 市 的 印第安 纳 医 学 院 。 他 于 1850 年 毕业 后 ， 独 立行 
医 ， 并 用 显微镜 来 追求 医学 知识 ， 这 是 有 史 以 来 第 一 次 在 医疗 实践 中 运用 显微镜 。 他 不 停 地 详细 记录 着 临床 笔记 ， 他 有 着 闻名 持 
入 的 评论 : “思维 打开 了 才能 进行 进一步 的 思考 和 研究 。” 


1851 年 ， 他 与 路 易 丝 ' 阿 比 盖 尔 . 赖 特 (Louise Abigail Wright) 结婚 ， 在 接 下 来 的 60 年 里 ， 路 易 丝 成 了 他 忠实 的 配偶 和 医学 
同伴 。 


由 于 那 时 常见 的 疙 疾 和 与 其 相关 的 发 烧 ， 也 为 了 新 鲜 的 气候 ， 梅 奥 医 生 乘 着 江 轮 往 西 到 了 明尼苏达 州 ， 而 且 最 后 他 在 那里 定 
居 ， 并 开始 行医 。 路 易 丝 最 终 紧 随 其 后 。 当 美国 内 战 爆 发 后 ， 他 申请 成 为 明尼苏达 州 军团 的 一 支 军 队 的 外 科 医 生 ， 但 不 知 什么 原 
因 ， 他 的 申请 被 拒绝 。 事 后 看 来 ， 这 是 偶然 的 ， 因 为 此 后 不 久 ， 他 得 到 一 个 检查 性 质 的 外 科 医 生 的 职位 ， 作 为 联邦 军队 来 支持 和 
参与 附近 还 依然 相当 活跃 的 印第安 战争 。 当 时 征兵 委员 会 的 总 部 在 罗切斯特 市 。 


由 于 着 手 新 工作 ， 梅 奥 医 生 (“ 沃 勒 尔 ” 或 “W.W.”， 因 为 梅 奥 员 工 总 是 这 样 深情 地 称呼 他 ) 和 路 易 丝 于 1864 年 在 罗 切 斯 
特 市 定居 下 来 ， 并 育 有 四 个 孩子 ， 两 个 女孩 和 两 个 男孩 。 毫 不 奇怪 ， 由 梅 奥 医生 来 带 他 的 两 个 儿子 ,威廉 (William， 昵 称 “ 威 
尔 ”) 和 查尔斯 (Charles， 昵 称 “ 查 理 ”) ， 在 梅 奥 医 生 的 羽 曙 之 下 ， 在 非常 小 的 年 龄 他 就 开始 教授 他 们 科学 。 他 们 和 梅 奥 医 
生 一 同 查 房 ， 帮 助 做 办 公 室 里 的 事情 ， 有 时 甚至 是 手术 ， 并 阅读 了 大 量 的 好 书 就 像 《 格 雷 的 解剖 学 》 (Gray s Anatomy) 和 


年 以 后 ， 查 理 形容 他 的 妈妈 为 “她 本 身 就 是 一 个 真正 的 好 医生 ”.。 


而 不 出 意外 地 ， 两 个 男孩 都 去 了 医学 院 ， 威 廉 去 了 密 欣 根 大 学 ， 查 理 去 了 西北 大 学 。 两 人 均 毕 业 于 19 世 纪 80 年 代 。 


同时 ， 在 1883 年 一 个 炎热 的 8 月 的 下 午 ， 一 场 巨 大 的 龙卷风 将 罗切斯特 市 的 很 大 一 部 分 夷 为 平地 ， 造 成 了 24 名 人 员 死 亡 40 
名 重伤 。 梅 奥 医 生 ， 还 有 在 家 里 过 暑假 的 他 的 两 个 儿子 以 及 其 他 志愿 者 成 立 了 一 个 临时 医院 。， 由 于 需要 更 多 的 帮助 ， 梅 奥 医 生 呼 
吁 身 为 老师 而 不 是 护士 的 女 修道 院 院 长 阿尔 弗 雷 德 莫 伊 斯 (Mother Alfred Moes) 以 及 她 在 圣 .弗朗西斯 (St.Francis) 的 修女 
姐妹 来 协助 医院 里 24 小 时 的 患者 护理 。 


他 们 建立 了 一 种 合作 伙伴 关系 ， 并 于 1887 年 成 立 了 一 个 新 的 固定 医院 一 一 圣 玛丽 医院 (Saint Marys) ， 这 就 是 现在 所 谓 的 
罗切斯特 市 梅 奥 诊 所 医院 圣 玛丽 校园 。 从 那 时 开始 ， 它 就 一 直 在 运行 。 它 是 医生 和 管理 人 员 在 医疗 设施 设计 和 操作 之 间 的 协作 的 
最 早 的 例子 之 一 。 


两 个 男孩 在 1889 年 正式 加 入 了 医院 。 现 在 ， 所 有 三 名 梅 奥 家 族 的 成 员 在 圣 玛 丽 医院 都 因为 在 外 科 方 面 的 成 就 而 获得 了 声 


我 的 兄弟 和 我 


在 19 世 纪 后 期 ， 医 学 实践 仍 处 于 初期 阶段 。 大 多 数 的 医疗 行为 还 属于 简单 的 个 人 店面 ， 由 受 不 同 程度 专业 培训 的 医生 来 运 
营 ， 那 时 医生 学 习 并 提供 各 种 形式 的 医疗 ， 也 没有 “专家 ”的 称呼 。 医 生 通 过 阅读 、 实 际 操作 、 互 相 观摩 学 习 。 以 科学 和 研究 为 
基础 的 医疗 还 只 是 它 的 开端 。 


梅 奥 兄 弟 和 他 们 的 父亲 继续 在 一 起 行医 ， 在 那些 日 子 里 ， 这 可 是 个 不 寻常 的 结构 。 在 美国 及 美国 以 外 ， 他 们 四 处 旅行 ， 以 获 
得 新 的 知识 。 同 时 ， 他 们 也 分 享 他 们 的 意见 和 知识 ， 以 及 他 们 致力 于 提倡 以 “团队 ”的 方式 来 提供 更 好 的 患者 护理 ， 认 为 这 样 做 
可 以 推进 医学 科学 。 不 久 ， 其 他 医生 开始 从 远 处 来 到 梅 奥 诊 所 来 观察 他 们 的 行医 方式 ， 并 且 患 者 也 开始 从 远 处 来 到 这 里 。 


团队 这 一 名 词 成 为 指导 口头 禅 。 正 如 W.W. 梅 奥 医 生 所 说 的 那样 : “没有 人 是 大 到 足以 成 为 独立 的 人 的 。 ”他们 共同 分 享 
学 知识 ， 看 重 彼此 的 专业 成 长 ， 甚 至 共享 一 个 银行 账户 。 在 后 来 的 岁月 里 ， 威 尔 和 查理 医生 在 发 表演 说 、 接 受奖 励 或 讨论 患者 的 
间 题 时 只 会 把 自己 统称 为 “我 的 兄弟 和 我 ”。 


由 相互 尊重 和 为 了 共同 事务 而 分 享 各 种 技能 的 成 员 构 成 的 团队 是 梅 奥 诊所 的 精髓 。 传 记 作 家 海伦 :克拉 普 萨 特 尔 (Helen 
Clapesattle) 后 来 称 之 为 “合作 的 个 人 主义 精神 ” (spirit of cooperative individualism) 。 


患者 的 需求 总 是 排 在 首位 


梅 奥 创 始 人 认为 : 同事 的 智慧 结合 起 来 大 于 任何 一 个 人 。 甚 至 在 “ 众 包 ” (crowdsourcing) 成 为 流行 词 之 前 ， 他 们 行医 出 
来 的 方式 就 具有 包容 性 。 一 个 由 既 富有 同情 心 又 侧重 于 满足 患者 之 所 需 的 、 跨 越 多 学 科 的 医生 、 科 学 家 和 专职 医疗 人 员 组 成 的 团 
队 是 今天 梅 奥 诊 所 的 核心 原则 和 价值 所 在 。 然 而 ， 在 当时 诊所 成 立时 ， 它 只 是 一 个 去 进行 医学 实践 革命 性 的 想法 和 方式 。 


在 1910 年 毕业 典礼 的 演讲 上 ， 威 廉 - 梅 奥 医 生 说 得 相当 清楚 : 









































随 着 我 们 在 学 习 中 的 成 长 ， 我 们 更 加 公正 地 体会 到 我 们 对 对 方 的 依赖 。 医 学 知识 的 总 和 现在 是 如 此 的 伟大 与 广泛 传播 ， 如 果 让 一 个 人 试图 去 获 
得 这 些 广泛 的 知识 ， 或 是 任何 一 个 人 假设 他 有 这 些 知识 ， 即 使 他 自 认 为 他 有 着 整体 中 任何 大 部 分 的 良好 的 工作 知识 都 是 徒劳 的 。 所 以 ， 非 常 有 
必要 约请 从 业 人 员 ， 纳 入 合作 。 患 者 的 最 佳 利 益 是 唯一 需要 考虑 的 利益 ， 为 了 使 患者 可 以 从 进步 的 知识 中 获取 利益 ， 力 量 的 联盟 是 必要 的 。 
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从 这 些 话 中 ， 你 可 以 清楚 地 识别 出 团队 合作 的 方法 。 但 另 一 个 指 路 明灯 从 这 段 讲 话 中 投射 下 来 也 成 了 梅 奥 诊 所 的 核心 理念 和 
价值 : “患者 的 最 佳 利 益 是 唯一 需要 考虑 的 利益 。” 


多 年 来 ， 这 个 措辞 已 被 合并 到 梅 奥 诊 所 的 主要 价值 中 来 ， 来 自 全 国 各 地 组 织 的 任何 员工 每 天 都 会 听 到 : “患者 的 需求 总 是 排 
在 首位 。” 


部 能 生 巧 : 综合 的 实践 在 一 起 


在 实践 中 成 长 。 从 19 世 纪 90 年 代 初 开始 ， 威 尔 和 查理 医生 开始 邀请 更 多 的 合作 伙伴 来 工作 ， 并 提供 服务 ， 让 他 们 完成 他 们 
自己 的 外 科 手 术 。1892 年 ， 知 名 的 明尼苏达 州 执业 医生 ， 奥 十 斯 都 -斯 廷 奇 菲 尔 德 医生 (Dr.Augustus Stinchfield) ， 成 了 梅 奥 
兄弟 的 第 一 个 合作 伙伴 。 在 那 时 ， 正 好 73 岁 的 W.W. 梅 奥 医 生 退 休 了 。 两 年 后 ， 克 里 斯 托 弗 -格雷 厄 姆 医生 (Dr.Christopher 
Graham) ， 他 们 的 妹夫 ， 新 毕业 的 医学 院 学 生 ， 作 为 第 二 个 合作 伙伴 加 入 了 梅 奥 兄弟 。1908 年 ,一 共有 8 名 专业 人 士 (其 中 有 
四 位 医生 、 一 名 医学 画家 、 一 名 专业 管理 人 员 、 一 名 医学 图 书馆 员 和 一 名 秘书 ) 加 入 了 梅 奥 兄 弟 。 


梅 奥 兄弟 正在 建立 真正 的 多 学 科 团 队 ， 在 平等 基础 上 确认 非 医生 人 员 作 为 团队 的 核心 成 员 的 价值 。 我 们 将 在 第 3 章 描述 建立 
创新 中 心 所 采取 的 方针 时 回顾 这 一 点 。1894 年 ， 梅 奥 兄 弟 决 定 将 他 们 的 收入 的 一 半 永 久 性 地 用 于 “服务 人 性 化 ” (service of 
humanity) ， 并 最 终 成 立 了 梅 奥 基 金 会 (Mayo Foundation) 。 “我 们 试 着 开始 在 政府 留 下 的 人 中 选择 有 前 途 的 人 ， 给 他 们 进 
行 的 医疗 手术 教育 。 我 和 我 的 兄弟 将 致力 于 为 人 类 服务 。 如 果 我 可 以 培养 50 双 或 者 500 双 手 ， 我 就 协助 传承 了 文明 的 火炬 。” 


W.W. 梅 奥 医 生 在 1911 年 渤 世 ， 在 那个 时 人 息 ， 梅 奥 的 规模 和 声誉 已 经 继续 增长 。 梅 奥 诊 所 的 “红色 ”大 楼 始 建 于 1914 年 ， 紫 
邻 于 现在 的 和 平 广场 。 它 随后 在 1989 年 被 推倒 ， 是 为 了 给 哈 罗 德 W. 席 本 思 (Harold W.Siebens) 医学 教育 楼 腾 出 空间 。 但 与 许 
多 其 他 梅 奥 建筑 一 样 ， 许 多 来 自 建 筑 物 原址 的 重要 的 艺术 品 被 保留 了 下 来 。 


1919 年 ， 原 始 的 创始 人 决定 将 梅 奥 实 践 转 化 为 非 曹 利 机 构 ， 不 仅 针对 医疗 实践 ， 还 包括 研究 和 教育 的 实体 ， 该 实体 后 来 被 
称 为 梅 奥 诊所 。 非 营利 机 构 的 成 立 不 仅 为 梅 奥 卓 越 的 信誉 莫 定 了 基础 ， 也 为 它 将 来 成 为 创新 至 上 的 组 织 ， 驱 动 推 进 科 学 和 提供 保 
健 服务 莫 定 了 基础 。 一 个 好 的 组 织 应 该 是 综合 的 、 由 广泛 的 学 科 和 技能 的 专业 人 士 组 成 的 整体 ， 当 我 们 探索 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 
任务 和 方法 时 ， 我 们 将 一 次 又 一 次 看 到 这 个 主题 。 


早期 的 创新 和 现代 医学 实践 的 诞生 


在 1892 年 入 1908 年 之 间 ，8 名 新 的 合作 伙伴 的 加 入 使 梅 奥 实践 取得 了 显著 的 贡献 ， 尤 其 是 在 研究 和 诊断 方面 ， 以 及 多 方 协 
作 的 以 患者 为 本 的 医疗 管理 方面 。 梅 奥 兄弟 主要 是 外 科 医 生 ， 但 他 们 可 以 看 到 其 他 学 科 领 域 也 很 重要 。 其 中 有 两 名 新 的 合作 伙 
伴 ， 在 梅 奥 诊 所 形成 现代 医学 实践 的 旅程 中 特别 值得 一 提 : 享 利 普 拉 默 医生 (Dr.Henry Plummer) 和 哈里 - 哈 威 克 医 生 

(Dr.Harry Harwick) 。 


PA) SHARE 


享 利 斯 坦 利 普 拉 默 医生 于 1901 年 成 为 梅 奥 兄 弟 的 一 名 全 职 合 作 伙伴 。 他 是 梅 奥 诊所 早期 成 功 的 主要 推动 力 。 他 设计 的 许多 
系统 现在 还 普遍 在 世界 各 地 使 用 ， 如 共享 个 人 档案 式 的 医疗 记录 系统 和 互联 的 电话 系统 。 


直到 那个 时 候 ， 在 这 个 新 的 创新 出 现 之 前 ， 医 疗 记录 还 在 被 医生 保留 ， 并 为 医生 个 人 所 使 用 ， 也 没有 在 医生 之 间 共 享 ， 也 没 
有 任何 形式 的 通用 格式 ， 而 且 医 疗 记录 还 是 以 医生 为 中 心 ， 不 是 以 患者 为 中 心 。 


普 拉 默 医生 也 是 在 临床 上 第 一 个 引进 、 理 解 并 最 终 使 用 X 光 机 的 医生 ， 并 最 终 形成 了 一 门 新 的 技术 。 他 创造 了 新 的 诊断 程 
序 ， 并 设计 了 使 医生 和 其 他 人 员 互 动 的 新 方式 和 共享 医疗 信息 。 是 他 第 一 次 真正 地 把 医学 专科 化 ， 并 最 终 成 为 现在 我 们 所 知道 的 
综合 性 集团 行医 (integrated group practice) 。 


后 来 ， 作 为 首席 设计 协作 者 ， 普 拉 默 医生 与 建筑 师 富兰克林 . 艾 勒 比 (Franklin Ellerbe) 一 起 设计 了 现代 医疗 建筑 ， 该 建筑 
最 后 被 称 为 “ 普 拉 默 大 楼 ” (Plummer Building) 。 普 拉 默 大 楼 ， 哥 特 式 风格 的 结构 看 起 来 就 像 在 曼哈顿 第 五 大 道 的 家 ， 建 成 
于 1927 年 。 当 时 ， 它 是 美国 最 高 的 建筑 ， 它 在 很 大 程度 上 成 为 一 个 博物 馆 ， 并 成 为 早期 实践 和 文化 创新 的 纪念 碑 。 普 拉 默 大 楼 
是 州 里 古老 的 两 个 建筑 之 一 ， 它 是 一 座 庄 严 的 老 建 筑 ， 坐 落 在 第 二 大 道 贡 达 大 楼 的 东 侧 ; 另 一 个 是 卡 勒 高 雄 圆 山大 酒店 (Kahler 
Grand Hotel) ， 宛 如 优雅 、 高 贵 的 女士 ， 自 1921 年 建成 并 生存 到 今天 ， 它 主要 是 为 了 方便 梅 奥 诊所 的 患者 而 生存 。 普 拉 默 大 
楼 的 顶楼 有 一 个 独特 的 塔 ， 包 含 着 一 个 有 着 56 个 钟 的 专用 钟楼 ， 威 廉 医生 曾 说 过 : “这 是 为 了 美国 士兵 ， 以 纪念 他 们 在 陆地 上 
和 海洋 上 的 英勇 行为 ， 正 因为 他 们 的 英勇 行为 ， 美 国 才 有 了 她 的 自由 、 和 平 、 繁 荣 。” 现 在， 每 个 星期 钟楼 的 音乐 都 会 传 出 来 几 
次 ， 在 市 中 心 都 可 以 听 到 。 


主要 是 因为 普 拉 默 医生 创造 了 现代 医学 记录 和 他 对 合作 医疗 行医 设施 模型 的 设计 ， 今 天 的 医生 广泛 地 称 他 为 现代 医学 实践 的 
建筑 师 。 在 创新 者 这 个 术语 还 没有 被 普遍 使 用 前 ， 他 就 已 经 是 一 个 创新 者 ， 他 建立 的 模式 还 一 直 被 今天 的 梅 奥 诊 所 和 创新 中 心 所 
使 用 。 


哈里 : 哈 威 克 医 生 


1908 年 ， 从 他 21 岁 生日 后 的 第 一 天 开始 ， 直 到 1952 年 他 于 梅 奥 董事 会 首席 执行 官 退休 时 ， 哈 里 哈 威 克 主 要 都 在 致力 于 发 展 
梅 奥 诊 所 执业 的 管理 基础 工作 。 在 梅 奥 诊 所 还 没有 成 立 非 营利 机 构 之 前 ， 他 和 威廉 - 梅 奥 医生 的 这 个 想法 就 已 经 形成 了 。 相 对 于 
美国 现代 医疗 实践 来 看 ， 与 其 他 事物 一 样 ， 从 专业 的 医学 专科 化 到 病历 资源 共享 ， 再 到 X 射 线 ， 专 门 的 管理 都 是 一 个 新 事物 。 哈 
威 克 引入 了 新 的 会 计 系统 ， 他 的 工作 目标 是 “让 医生 从 每 天 烦琐 的 商业 事件 中 摆脱 出 来 ”。 这 些 努 力 在 医学 以 外 的 各 种 各 样 的 专 
业 领 域 中 被 效仿 ， 并 成 为 商业 方法 与 专业 实践 完美 结合 的 一 个 模型 。 同 样 ， 这 成 了 梅 奥 DNA 的 重要 组 成 部 分 。 


S 


150 年 的 品牌 : 成 长 为 今天 的 梅 奥 诊所 


1939 年 ， 威 廉 和 查理 - 梅 奥 相 继 在 两 个 月 内 去 世 ， 自 那 时 起 ， 丰 语 的 文化 遗产 和 核心 价值 观 在 组 织 内 已 经 建立 ， 所 以 梅 奥 诊 
所 这 么 多 年 ， 还 能 够 持续 蓬勃 和 上 发展。 规模 、 信 誉 、 品 牌 形 象 、 追 求 创新 都 在 继续 增长 ， 直 到 现在 。 


日 益 增 长 的 创新 清单 


在 开始 的 时 候 ， 梅 奥 医 生 就 在 努力 地 寻求 更 新 、 更 好 的 创意 。 早 在 19 世 纪 50 年 代 初 期 ， 因 为 对 临床 医学 和 医学 实践 所 做 的 
一 系列 的 创新 ， 梅 奥 诊 所 已 经 得 到 认同 。 一 些 前 沿 的 医疗 实践 创新 ， 像 医疗 记录 ， 已 经 得 到 认同 和 进一步 的 发 展 。 从 早期 的 日 子 
到 现在 ， 其 中 数 以 干 计 的 其 他 创新 ， 都 得 到 认同 ， 现 列举 如 下 : 





.1905 年 : 第 一 次 在 外 科 手 术 过 程 中 把 冷冻 组 织 切片 作为 癌症 诊断 的 手段 。 









































“1915 年 : 第 一 个 针对 研究 生 医学 教育 的 项 目 。 


























:1919 年 ;第 一 个 将 医疗 实践 和 医学 研究 教育 结合 在 一 起 的 非 营利 机 构 。 











.1920 年 : 第 一 个 肿瘤 的 指数 分 级 。 




















.1935 年 : 建立 第 一 个 以 医院 为 基础 的 血库 。 





:20 世纪 40 年 代 : 为 改造 航空 事业 而 设立 的 第 一 个 空气 动力 学 的 医疗 单位 。 























.1950 年 : 因为 发 现 可 的 松 获得 诺 贝尔 奖 。 
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:1955 年 : 第 一 次 应 用 心肺 体外 循环 机 进行 的 系列 手术 。 
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197358: 第 一 家 在 北美 应 用 CT 扫描 仪 的 医院 。 





























.2001 年 : 为 了 响应 *9 118i t EU, WR RA WTAE FP TU OIL Ts HE 





20025: 成 立 第 一 家 多 点 综合 癌症 中 心 。 











美国 梅 奥 诊所 150 年 的 历史 在 这 部 短 短 的 电影 中 完美 地 呈现 了 出 来 ， 这 是 由 著名 的 记者 和 梅 奥 诊所 董事 会 成 员 汤 姆 . 布 罗 考 
(Tom Brokaw) 制作 的 。 


早期 的 远程 医疗 
eae 它 就 因为 医疗 创新 而 广为人知 。 但 正如 你 可 以 从 上 节 内 容 〈 普 拉 默 医生 等 人 的 早期 创新 ) 中 看 到 的 ， 创 新 这 个 词 已 经 履 
—_— S [R i 
































的 电信 技术 来 实现 远程 医疗 ， 这 似乎 是 一 个 相当 简单 的 想法 。 事 实 上 ， 虽 然 它 已 成 为 创新 中 心 的 核心 主题 或 平台 之 一 ， 即 今天 为 我 们 所 
"连接 服务 “， 但 远程 医疗 的 想法 和 其 他 主意 一 样 ， 都 有 着 早期 实验 和 设计 这 种 卑微 的 起 点 。 
想法 始 于 20 世 纪 六 七 十 年 代 。 澳大利亚 、 美 国 与 那些 有 着 分 散 且 流 动 性 很 强 的 人 群 的 国家 的 医生 以 及 其 他 医疗 保健 的 专业 人 
图 探索 利用 广播 、 电 话 、 微 波 、 双 向 电视 、 电 脑 和 卫星 技术 ， 以 便于 推进 农村 与 城市 医疗 实践 的 连接 和 沟通 。 
诊所 也 开始 了 它 的 设计 ，1967 年 在 罗切斯特 市 ， 有 了 第 一 次 远程 数据 传输 ， 通 过 电话 线 将 心 电 
丽 院 和 罗切斯特 卫 理 公 会 医院 传 到 当地 诊所 的 实验 室 。 而 到 1971 年 ， 这 个 想法 就 实现 
家 收 到 两 张 从 澳大利亚 悉尼 的 一 家 医院 利用 电话 电线 和 卫星 技术 传 来 的 心电图 。 
梅 奥 诊所 参与 了 第 Re ee Tam. 
梅 奥 诊 所 成 立 了 电信 工作 组 ， 主 要 目的 是 去 探索 新 的 通信 技术 ， 以 使 其 远程 站 点 操作 和 日 常 实践 可 以 相互 依存 。1986 年 ， 一 个 5000 
星 天 线 被 直升机 运 到 并 安装 在 梅 奥 建筑 的 顶部 。 


如 今 ， 这 样 的 数据 互联 已 经 形成 了 常规 。 但 是 ， 给 自己 一 分 钟 想 象 一 一 切 之 所 以 成 为 可 能 与 互联 网 、 平 板 电脑 和 智能 手机 的 存在 密切 相 
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(electrocardiographic, ECG) WJ 
全 球 化 ， 总 部 在 罗切斯特 市 的 梅 奥 诊 所 
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。 当然 ， 这 些 技术 已 经 成 为 21 世 纪 的 医 : 学 模式 的 标 设计 组 件 。 feb 我 们 不 会 因为 技术 就 在 那里 我 们 就 使 用 它 ， 而 我 们 需要 应 
通过 个 人 技术 来 实现 "快速 的 、 友 好 的 、 有 效 的 ”医疗 保健 ， 这 一 直 是 并 且 仍 然 是 我 们 的 一 个 战略 重点 和 现实 。 















































足迹 扩展 


从 20 世 纪 八 九 十 年 代 开始 ， 梅 奥 诊 所 在 一 次 扩展 运动 中 采纳 了 “医治 身体 、 思 想 和 精神 ”的 想法 。 以 下 几 个 机 构 就 是 在 此 
期 间 新 建 或 整合 的 。 
圣 玛丽 医院 和 罗切斯特 卫 理 公 会 医院 1986 年 ) 。 它 们 创业 的 第 一 步 是 在 其 家 乡 罗切斯特 市 。 这 两 家 医院 在 密切 合作 运行 了 很 长 一 段 时 间 


后 ， 它 们 于 1986 年 被 正式 吸收 到 梅 和 基金 会 和 梅 奥 系统 中 。 它 们 现在 以 统一 的 门诊 设施 和 医护 人 员 进 行 管理 和 操作 ，2014 年 它们 被 重新 整合 
并 更 名 为 " 梅 奥 医 院 圣 玛丽 校区 和 卫 理 公会 大 学 校区 ”。 
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:杰克 进 维尔 梅 奥 诊所 (Mayo Clinic Jacksonville, 19864) 。 这 个 新 的 设施 始 建 于 1986 年 佛罗里达 
现在 它 一 共有 5 座 建 筑 ， 每 年 有 超过 9 万 多 的 患者 在 使 用 它 。 


:斯 科 获 代 尔 梅 奥 诊 所 (Mayo Clinic Scottsqale，1987 年 ) 。 在 凤凰 城郊 区 ， 梅 奥 诊 所 新 建 了 第 二 家 附属 医院 。 如 今 ， 它 每 年 承载 了 10 
万 名 的 患者 ， 它 还 与 两 个 新 的 研究 设施 挂钩 ， 并 成 立 了 第 二 个 梅 奥 凤凰 城 校区 。 

- 梅 奥 诊所 卫生 系统 的 当地 诊所 (1992 年 )。 梅 奥 诊所 超出 其 传统 的 充当 * 目 的 地 医疗 中 心 “ 的 作用 ， 通 过 购并 或 建造 ， 创 建 
较 小 的 诊所 和 医院 的 网 络 系统 ， 主 要 位 于 美国 中 西 


. 贡 达 大 楼 ，2001 年。 x s 个 国家 级 的 艺术 设施 ， 再 加 上 其 与 梅 奥 大 楼 、 查 尔 顿 大 楼 的 相互 连通 ， 在 同类 建筑 物 中 ， 贡 达 大 楼 堪 称 世界 上 最 
大 的 医疗 设施 。 其 令 人 印象 深刻 的 结构 是 为 了 推进 整个 团队 以 及 梅 奥 各 专业 协作 而 设计 ， 它 是 梅 奥 临 床 创新 中 心 的 总 部 。 












































































































































有 70 个 规模 
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梅 奥 诊 所 的 精髓 


1919 年 ， 梅 奥 诊 所 的 行动 、 愿 景 和 价值 观 的 永远 的 代言 人 威廉 - 梅 奥 医生 ， 在 梅 奥 校友 协会 上 提出 了 他 对 梅 奥 诊所 成 功 的 看 
法 : 


鉴于 大 量 患者 来 到 梅 奥 寻 求 照顾 ， 很 自然 就 会 把 原因 归于 我 们 做 了 很 好 的 工作 ， 但 有 着 良好 工作 的 诊所 无 处 不 在 JU n 


求 
素 。 对 于 这 些 其 他 原因 ， 可 以 用 最 好 的 一 句 话 来 总 结 : 那 就 是 诊所 的 精神 ‘Cy i Ac E ALJ BE e EELS 
的 观察 或 应 用 从 别人 那里 得 






























































uH 因 


究 上 的 进展 ， 通 过 认真 
时 到 的 知识 来 帮助 那些 正在 受苦 的 人 ， 最 重要 的 是 ， 希望 把 这 个 点 燃 了 的 科学 精神 的 蜡烛 传递 给 其 他 人 。 

























































































同年 晚 些 时 候 ， 他 写 出 了 四 个 条 件 ， 他 认为 这 四 点 对 梅 奥 诊所 的 未 来 至 天 重要 : 


. 确立 坚持 追求 服务 而 非 利润 的 理想 。 
. 坚持 以 真诚 之 心 将 每 一 位 患者 的 医疗 和 福利 放 在 第 


— s 


. 坚持 相互 关注 每 一 名 成 员 在 专业 上 的 进步 。 
. 坚持 推进 医学 科学 和 药物 传递 技术 的 进 





你 可 以 清楚 地 感受 到 ， 这 些 建议 在 早期 临床 演化 及 其 相关 活动 中 的 价值 ， 甚 至 它们 与 现今 的 影响 的 “感应 ”关系 。 但 在 
1978 年 ， 爱 默 生 . 沃 德 医生 (DrEmmerson Ward) ， 梅 奥 诊 所 的 董事 会 主席 ， 增 加 了 一 个 宗旨 ， 形 成 了 本 书 的 精神 : 


愿意 以 变化 来 响应 不 断 变 化 的 社会 需求 。 





在 1984 年 ， 管 理 员 罗伯特 -罗斯 勒 (Robert Roesler) 添加 另外 两 个 条 件 : 


6. 坚持 朝 着 卓越 的 一 切 努 力 ， 做 到 精益 求 精 。 





7. 坚持 以 绝对 的 诚信 指导 全 部 事务 。 


聚焦 客户 (患者 ) 、 团 队 、 服 务 、 诚 信 、 精 益 求 精 ， 以 市 场 变化 为 导向 ， 而 这 就 是 我 们 捕捉 到 的 梅 奥 诊所 的 精神 ， 它 描述 了 
在 这 样 一 个 独特 的 环境 中 ， 以 患者 为 中 心 时 ， 变 革 创 新 是 一 个 自然 的 结果 


今天 的 梅 奥 体验 


伦 纳 德 : 贝 里 (Leonard Berry) WE RRES (Ken Seltman) 总 结 的 梅 奥 诊所 的 所 有 经 验 ， 已 成 为 他 们 2008 年 出 版 的 书 
《向 世界 最 好 的 医院 学 管理 》 (Management Lessons from Mayo Clinic) : 演变 成 一 个 “现代 -传统 (modern- 


已 经 演变 


traditional) 组 织 ， 它 积极 在 策略 与 价值 、 传 统 与 创新 、 人 才 与 团队 、 科 学 与 艺术 中 寻找 一 致 性 ”。 


如 果 你 与 今天 在 梅 奥 诊 所 的 任何 人 交流 ， 包 括 曾 经 得 到 过 梅 奥 诊所 护理 的 患者 ， 你 可 能 会 听 到 梅 奥 体 验 和 所 提供 的 服 
结 起 来 大 概 是 这 个 样子 的 : 


25, Lu 









































































































































梅 奥 医生 知道 医学 对 任何 一 个 人 来 说 都 太 复杂 而 且 难 以 理解 ， 因 此 ， 以 协 ee ee 作 得 更 好 。 如 果 由 一 个 唯一 的 医生 团队 ， 从 开始 
到 结束 来 监管 患者 ， 没 有 切换 ， 无 延迟 ， 无 混 活 或 误解 监督 。 而 医生 支付 的 是 年 薪 ， 由 最 高 专业 标准 的 承诺 来 引导 ， 所 以 医生 没有 必要 去 看 更 
多 的 患者 ;这 是 由 质量 取代 数量 。 另 一 方面 ， 现 代 的 系统 和 过 程 可 NLM) ORAS RIOT TERR BR 已经 常 有 可 能 在 同一 天 或 第 二 
天 进行 手术 或 其 他 程序 。 是 为 了 * 医 治 身体 、 思 想 和 精神 “;， 这 么 说 ， 如 果 可 能 的 话 ， 咨 










































































询 、 更 新 和 评价 都 可 以 远程 完成 。 总 之 ， 患 者 的 需求 是 第 一 位 的 ， 但 我 们 也 不 要 忘 了 家 庭 。 它 
予 患者 最 大 的 尊重 和 同情 。 




















遇 于 一 次 整体 的 医疗 体验 ， 并 且 它 始终 如 一 地 

















{FAB (Keillor) 的 主题 故事 的 建议 ， 它 大 致 有 资格 作为 “文明 体验 ”。 


深层 价值 的 价值 


虽然 已 经 150 年 了 ， 但 毫 无 疑问 ， 由 梅 奥 兄 弟 及 其 父亲 、 其 他 早期 参与 者 建立 起 来 的 基本 价值 观 、 结 构 和 系统 依旧 和 今天 有 
着 高 度 的 相关 性 。 将 顾客 作为 关注 焦点 ， 团 队 合作 、 服 务 、 诚 信 、 卓 越 ， 以 及 针对 患者 和 市 场 的 变化 而 变化 仍然 还 是 梅 奥 诊 所 价 
值 观 的 全 部 。 梅 奥 诊 所 的 员工 是 忠诚 的 ， 而 且 工 作 勤 奋 ， 总 是 持 有 愿意 接受 改变 的 态度 ， 并 由 此 价值 观 推动 ， 而 且 当 他 们 需要 做 
事情 时 ， 他 们 只 做 什么 是 正确 的 。 


深刻 的 个 人 和 普遍 的 对 组 织 价值 观 的 承诺 似乎 始终 贯穿 着 梅 奥 诊 所 ; 就 像 是 “ 织 成 的 织物 ， 密 不 可 分 ” (woven into the 
fabric) 。 正 如 前 首席 执行 官 格 伦 : 福 尔 伯 斯 医生 (Dr.Glenn Forbers) w: “如 果 你 已 经 有 了 可 以 沟通 的 价值 观 ， 但 你 没有 将 它 
运用 到 政策 中 ， 没 有 使 之 进入 对 决策 、 资 源 的 分 配 中 ， 以 及 没有 使 之 最 终 被 纳入 本 组 织 的 文化 中 ， 那 你 的 价值 观 就 只 是 一 些 单词 
的 堆砌 而 已 。” 换 句 话说 ， 核 心 价值 观 就 是 核心 价值 观 ， 而 不 仅 仪 是 训练 项 目 。 


如 果 你 的 价值 观 是 把 顾客 放 在 第 一 位 ， 鼓 励 合 作 并 “愿意 改变 ”， 那 你 就 有 了 可 以 变革 创新 的 正确 成 分 。 你 就 有 了 “创新 的 
基因 ”， 而 创新 大 师 ， 德 布 林 的 创始 人 ， 德 勤 咨询 公司 主任 拉 里 基 利 (Larry Keeley) 就 是 这 样 做 的 。 


进入 21 世 纪 


在 侧 边栏 以 下 是 梅 奥 的 原则 ， 共 同 成 为 梅 奥 诊所 的 保健 模式 。 自 19 世 纪 末 以 来 ， 这 套 饺 接 式 的 原则 一 直 在 发 展 。 因 为 将 现 
在 和 将 来 凝聚 在 一 起 的 力量 ， 将 梅 奥 诊 所 的 保健 模式 转换 成 21 世 纪 版 ， 因 此 它 比 以 往 任何 时 候 都 重要 。 这 是 压倒 一 切 的 使 命 和 
愿景 ， 它 是 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 特殊 使 命 和 中 心 任务 。 


对 于 初学 者 而 言 ， 在 这 个 世纪 里 我 们 必须 超越 长 期 以 来 “照顾 始 于 当 你 走 进 医院 前 门 的 第 一 步 ” 的 模式 。 这 种 模式 运作 得 很 
好 ， 但 现在 和 未 来 的 需求 更 多 。 而 21 世 纪 的 医疗 服务 模式 是 启动 在 走 进 医院 前 门 之 前 的 ， 它 开始 于 关注 患者 的 健康 和 养生 ; 它 
开始 于 其 初级 保健 提供 者 与 患者 的 互动 中 ; 它 开 始 于 患者 与 他 们 的 社区 和 当地 医疗 保健 提供 商 的 远程 互动 之 前 ; 在 需要 时 ， 它 出 
现在 治疗 复杂 疾病 的 医疗 活动 过 程 中 ， 以 及 在 后 续 的 护理 事件 以 确保 治疗 和 护理 计划 的 进度 中 。 


“健康 ”和 “医疗 保健 ”的 意思 是 帮助 和 医疗 是 相互 连续 的 ， 就 像 “ 健 康 ” 与 “疾病 ”总 是 并 列 在 一 起 一 样 。 “文明 体 
验 ”是 连续 的 ， 它 是 持续 不 断 的 联系 ， 真 的 是 连续 性 的 照顾 。 梅 奥 诊 所 的 未 来 将 服务 于 个 人 及 家 庭 ， 因 此 健康 和 医疗 保健 的 需求 
将 在 这 里 ， 那 里 ， 并 将 无 处 不 在 ， 只 有 通过 如 由 砖 和 砂浆 结合 而 成 的 实体 一 般 的 医疗 体系 或 其 他 虚拟 服务 ， 才 能 提供 有 用 的 资产 
和 协议 。 所 有 这 一 切 都 将 成 为 21 世 纪 的 梅 奥 医 疗 模式 : “健康 和 医疗 保健 ， 方 方面 面 ， 无 处 不 在 ， 并 连续 不 断 ”。 这 一 切 都 将 
发 生 ， 而 且 我 们 将 在 下 一 章 中 ， 讨 论 一 下 背景 的 变化 以 及 因此 而 导致 的 部 分 新 的 成 本 意识 。 梅 奥 诊 所 创新 中 心 领 导 并 定义 了 这 种 
模型 ， 并 把 它 变 成 现实 ， 你 可 以 跟随 我 们 ， 了 解 其 中 的 挑战 ， 了 解 创新 中 心 是 如 何 把 这 些 挑战 当成 任务 ， 定 义 各 种 碎片 ， 以 及 如 
何 把 这 些 零 星 的 碎片 放 在 一 起 ， 进 而 形成 了 21 世 纪 的 愿景 和 医疗 模式 的 。 


找到 你 组 织 的 创新 精 昼 


我 们 为 什么 要 分 享 这 张 草图 呢 ?” 你 如 何 使 用 这 种 讨论 来 生成 、 刺 激 并 管理 你 组 织 内 的 变革 与 创新 呢 ? 


， 你 的 组 织 和 我 们 的 组 织 不 会 一 样 。 你 没有 同样 的 创始 人 ; 你 可 能 没有 我 们 需要 在 医疗 保健 行业 中 面临 的 同样 问题 。 但 
是 ,无 论 你 的 组 织 是 什么 ， 无 论 你 的 组 织 模型 是 什么 样子 的 ， 我 们 可 能 都 需要 面 对 如 何在 复杂 的 环境 中 进行 创新 的 挑战 。 通 过 了 
解 我 们 的 “医疗 模式 ”， 并 有 效 地 将 之 利用 在 你 的 客户 身上 ， 尤 其 看 到 梅 奥 医 疗 模型 的 曙光 ， 可 能 会 有 利于 你 的 组 织 创新 的 任务 
和 部 署 。 


梅 奥 医 疗 模型 


要 素 包 括 14 项 原则 ， 其 中 有 7 项 直接 针对 “患者 医疗 “， 而 另外 7 项 则 关注 \ 梅 奥 的 环境 “。 这 些 原则 不 仅 有 助 于 
还 能 了 解 到 自然 环境 决定 了 创新 的 类 型 和 性 质 ， 在 整 本 书 中 我 们 都 将 贯穿 地 讨论 这 些 问题 。 









































天 所 建立 的 梅 奥 医 疗 模 型 基本 
ARSA IBRD, 而 且 


























患者 医疗 



































:只 有 一 个 团队 的 工作 方式 全 部 依靠 于 各 种 医学 专家 的 共同 努力 ， 才 能 提供 高 质量 的 护理 。 
.从容 地 检查 每 一 位 患者 ， 并 耐心 倾听 他 的 陈述 病情 。 
医生 承担 个 人 责任 ， 并 与 患者 的 当地 医生 合作 来 指导 患者 医疗 。 
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评价 、 有 效 评估 和 治疗 。 
' 最 先进 的 可 用 性 、 创 新 的 诊断 和 治疗 技术 与 技巧 。 


























梅 奥 的 环境 


受 梅 奥 文化 球 陶 ， 因 其 贡献 而 倍 受 重 视 的 最 高 质量 的 工作 人 员 。 
.具有 强烈 的 工作 伦理 、 专 长 ， 献 身 梅 奥 ， 受 重视 的 专业 保健 人 员 。 
学 术 研 究 和 教育 环 
医生 的 领导 力 。 
“综合 医疗 记录 支持 常见 的 所 有 门诊 和 住院 服务 。 
专业 的 补偿 ， 人 允许 对 质量 的 关注 ， 而 不 是 数量 。 
:独特 的 专业 服装 、 礼 仪 和 设施 。 
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创新 的 梅 奥 诊 所 的 方式 : 开发 你 自己 的 服务 模型 


我 们 的 目的 不 仅 是 为 了 创新 而 且 要 创新 得 更 快 。 当 你 的 根基 、 愿 景 、 文 化 与 你 自己 的 护理 模式 的 过 去 、 现 在 和 未 来 越 相 一 
致 ， 你 就 越 有 可 能 取得 进步 。 































































































.找到 你 的 文化 挂钩“。 你 的 文化 是 关于 你 的 历史 、 基 础 、 MEUM UE E 以 及 早期 交付 的 方式 ， 是 文化 使 你 的 产品 或 服务 在 成 型 早期 H 
有 独特 而 不 同 的 品 性 ， 在 公司 成 立 早期 是 什么 主题 、 口 号 或 哲学 引导 你 的 组 织 并 形成 你 的 品牌 ? IPSE A EE RU Ae" I [d PG RAP TP RE SE 
生活 “和 化 学 让 生活 更 美好 “的 例 了 你 自己 是 如 何 评价 你 自己 的 组 织 的 ? 而 在 公司 成 立 早期 你 又 会 怎样 评价 自己 ? 在 这 些 声 明 或 短 短 的 话 





















































语 中 ， 你 能 不 能 捕捉 到 你 的 组 织 的 文化 本 质 ? 


-寻找 其 他 的 历史 线索 。 口 号 和 可 视 化 的 营销 信息 是 有 用 的 ， 但 你 也 可 以 回头 看 看 对 于 你 们 的 产品 ， 这 些 口号 或 信息 是 如 何 独特 定位 并 形成 决 
策 ， 以 及 它们 是 如 何 交付 给 客户 的 












































if 























































































































É 户 的 。 梅 奥 诊 所 WC. Jove tele EAR ere I L 我 们 发 明了 综合 的 、 目 标 性 的 医疗 实践 ， 并 引 
入 投资 以 使 其 更 加 成 功 。 同样 ， 在 组 织 成 立 之 初 ， 你 也 选择 了 你 要 做 什么 各 的 组 织 ， 以 及 如 何 到 达 屠 里。 我 们 这 本 书 是 让 你 们 看 到 我 们 是 如 休 
做 出 这 样 的 决定 ， 采 用 了 什么 样 的 创新 ， 这 些 创新 又 是 如 何 来 的 ， 还 有 这 些 公式 如 何 能 够 运用 到 今天 。 


































































































:是 什么 打动 了 你 的 创始 人 ? 每 个 组 织 都 有 创始 人 ， 而 且 所 有 的 创始 人 者 己 的 看 法 和 方式 来 完成 任务 。 但 是 ， 随 着 组 织 成 长 和 成 熟 ， 这 
些 方式 有 可 能 慢 慢 地 被 冲淡 、 更 改 或 演变 。 找 到 创始 人 的 思想 、 所 做 的 以 及 他 们 为 什么 这 样 做 一 是 一 项 重要 的 工作 。 梅 奥 创 始 人 的 足迹 在 这 
面 就 很 清楚 ， 他 们 为 未 来 建立 了 一 个 清晰 的 模式 。 从 的 组 织 记 ? 


.是 什么 激励 了 你 的 组 织 ? 正如 你 的 创始 人 有 一 个 梦想 ， 请 问 你 的 公司 是 如 何 看 待 和 认为 自己 的 今天 的 呢 ? EU (或 你 的 领导 者 ) 觉 得 今天 的 
成 功 真正 的 原因 是 什么 呢 ? 创新 的 产品 ? 最 低 的 成 本 ? 最 好 的 客户 关系 ? 在 梅 们 认为 ， 我 们 自己 是 通过 创新 来 优化 患者 的 就 诊 体 
验 ， 进 而 使 医疗 保健 有 了 变革 。 这 就 是 激励 我 们 的 地 方 。 


-把 这 些 \ 挂 钩 “ 和 线索 应 用 到 你 的 创新 努力 中 。 你 的 历史 、 有 目的 性 的 指导 以 及 文化 将 推动 各 种 争取 到 的 创业 项 目 ， 它 们 将 帮助 你 来 确 
定 如 何 到 达 那 里 。 而 对 于 那些 与 君 之 愿景 相悖 的 创新 ， ERIM CLUS CHEM, 这 样 的 创新 是 不 会 成 功 的 。 
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第 2 草 ”愿意 改变 : 医疗 保健 中 为 在 必 行 的 转型 与 创新 


你 一 定 要 自己 去 成 就 你 所 期 待 的 变革 。 











一 一 圣 雄 甘地 
将 患者 的 需求 排 在 首位 。 


我 们 正 是 这 样 做 的 。 梅 奥 诊 所 的 核心 价值 贯穿 在 我 们 企业 的 方方面面 。 我 们 每 天 看 到 它 ， 我 们 的 患者 每 天 看 到 它 ， 它 指导 
我 们 的 每 一 个 动作 、 我 们 的 每 一 个 行为 和 我 们 每 一 个 人 。 我 们 实现 了 。 


那么 ， 为 什么 我 们 还 是 这 么 关注 创新 呢 ” 我 们 正在 试图 改变 什么 ? 或 是 我 们 前 进 的 方向 是 什么 ? 而 且 ， 我 们 的 现状 中 有 什么 
是 错误 的 呢 ? 为 什么 我 们 还 需要 一 个 21 世 纪 的 医疗 模式 呢 ? 


即使 最 近 《 平 价 医疗 法 案 》 (Affordable Care Act) 发 生 了 重大 变化 (更 完整 的 名 称 是 《患者 保护 与 平价 医疗 2010 年 法 
案 》 (Patient Protection and Affordable Care Act of 2010) ， 大 多 数 外 人 仍然 认为 今天 的 医疗 保健 行业 复杂 且 难 以 改变 。 
越 来 越 多 的 时 候 ， 他 们 认为 ， 一 个 行业 需要 变 得 更 简单 、 更 经 济 实 惠 ; 但 另 一 方面 ， 却 很 少 有 选择 的 余地 。 当 你 生病 了 ， 你 需要 
医疗 服务 ， 是 的 ， 它 的 价格 昂贵 和 复杂 。 但 对 约 3/4 的 人 来 说 ， 它 是 由 别人 支付 的 ， 所 以 还 有 其 他 的 事情 要 担心 。 相 比 于 许多 行 
业 来 讲 ，“ 需 求 ” 是 相对 固定 的 ， 相 对 于 成 本 来 讲 是 不 敏感 的 。 虽 然 存 在 医疗 旅游 且 不 断 增 长 ,但 它 仍然 只 占 医疗 保健 非常 小 的 
一 部 分 。 没 有 竞争 对 手 能 在 一 夜 之 间 偷 走 你 的 业务 。 所 以 ， 如 果 你 是 在 医疗 保健 行业 ， 那 里 会 有 什么 需要 担心 的 吗 ? 


在 梅 奥 ， 我 们 有 不 同 的 看 法 。 


在 梅 奥 ， 在 医疗 保健 上 ， 我 们 看 到 了 主要 的 威胁 ， 还 有 主要 的 机 会 。 首 先是 宏观 的 问题 (macro problem) ， 也 即 “ 巨 大 
的 毛 团 ” (giant hairball) ， 它 是 作家 戈 登 麦 肯 齐 (Gordon MacKenzie) 用 过 的 一 个 形容 词 : 变革 医疗 保健 系统 是 极其 必要 
的 ， 它 应 该 更 简单 、 更 具 成 本 效益 的 ， 它 还 应 该 能 够 提供 更 好 的 健康 服务 给 每 个 人 才 对 。 念 我 们 感到 自豪 的 是 ， 梅 奥 诊所 不 仪 提 
供 尖 端的 医疗 服务 ， 而 且 从 长 远 来 看 ， 它 的 成 本 其 实 小 于 其 他 大 型 医疗 机 构 。 但 是 ， 我 们 还 是 会 第 一 个 就 同意 ， 目 前 的 模式 是 太 
贵 了 ， 并 且 非 常 低 效 和 浪费 ， 往 往 不 能 提供 一 个 快速 、 友 好 、 有 效 的 患者 体验 。 我 们 必须 发 展 面向 21 世 纪 的 护理 模式 ， 降 低 成 
本 ， 使 成 果 与 价格 成 正比 ， 而 且 更 直观 、 更 易于 相互 交流 。 简 单 地 说 ， 如 果 说 美国 是 世界 上 拥有 最 昂贵 的 卫生 系统 的 国家 ， 那 么 
它 也 应 该 是 最 好 的 。 


国家 公共 电台 (NationalPublic Radio, NPR) ERASI EA Nim (John Hockenberry) ， 百 忙 之 中 仍 每 年 朝圣 般 地 
来 到 罗切斯特 市 主持 由 创新 中 心 主办 的 梅 奥 诊所 变革 创新 研讨 会 ( 见 图 2-1) ， 他 曾 这 样 说 过 : “其 实 针 对 叙利亚 辩论 要 比 针对 
医疗 保健 的 未 来 进行 辩论 更 容易 .….. 我 们 更 倾向 于 先 去 解决 这 种 象征 性 的 问题 ， 再 去 解决 更 加 困难 的 问题 。” 
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我 只 想 说 ， 宏 观 的 医疗 保健 问题 是 艰巨 的 。 然 而 ,我 们 相信 ， 可 以 通过 创新 来 创建 一 个 21 世 纪 的 梅 奥 医 疗 保健 模型 ， 这 种 
创新 能 够 促进 我 们 长 期 性 、 系 统 性 的 改善 。 


但 也 有 显著 微观 的 或 组 织 级 的 问题 躺 在 我 们 家 门口 。 作 为 一 个 大 型 的 “同类 最 佳 ” 的 医疗 机 构 ， 人 们 可 能 会 认为 ， 梅 奥 诊 所 
与 大 部 分 其 他 医疗 机 构 不 一 样 ， 能 与 这 些 挑战 绝缘 ， 但 我 们 也 不 能 幸免 。 来 自 技术 性 、 竞 争 性 及 流动 性 的 压力 的 恶果 已 经 显现 出 
来 了 ， 而 这 里 仅 是 举 的 几 个 例子 ， 它 们 却 导致 我 们 质疑 我 们 目前 的 商业 模式 是 否 能 够 持续 下 去 。 一 站 式 医 疗 服务 模式 能 否 苗 壮 成 
长 ”谋求 取代 传统 的 缴费 服务 模式 不 断 浮 出 水 面 ， 我 们 目前 的 护理 模式 是 否 仍然 有 效 ”《 平 价 医疗 法 案 》 将 如 何 影响 患者 的 行 
为 ” 随 着 医保 削减 威胁 到 我 们 的 金融 稳定 性 ， 我 们 能 否 还 可 以 继续 我 们 的 著名 的 以 患者 为 中 心 的 护理 模式 ? 


我 们 是 一 个 非 营利 机 构 。 尽 管 如 此 ， 如 果 我 们 不 能 产生 小 部 分 利润 来 支持 我 们 的 “三 个 盾牌 ”中 的 临床 实践 、 医 学 教育 和 医 
学 研究 ， 那 我 们 也 会 麻木 、 老 化 。 梅 奥 诊 所 的 修女 格 内 罗 泽 . 热 维 斯 (Sister Generose Gervais) ， 她 本 人 就 是 圣 玛丽 医院 和 方 
济 联盟 的 历史 生活 的 一 大 部 分 ， 她 曾经 说 过 : “没有 钱 ， 就 没有 任务 。” 


就 像 星 巴克 首席 执行 官 霍华德 - 舒 尔 北 (Howard Schultz) 最 近 指 出 的 那样 : “任何 组 织 以 维持 现状 为 经 营 原则 ， 将 是 一 个 
死亡 行军 。” 通 用 电器 前 首席 执行 官 杰克 . 韦 尔 奇 (Jack Welch) 是 这 样 说 的 : “如 果 外 面 变化 的 速度 超过 了 内 部 变化 的 速度 ， 
那 这 个 组 织 就 要 结束 了 。 ”我 们 认识 到 ， 即 使 医疗 保健 的 大 图 景 在 未 来 的 几 十 年 里 不 会 有 太 多 的 改变 (但 我 们 认为 变化 还 是 一 定 


会 有 的 ) ， 我 们 针对 医疗 保健 的 方案 〈 即 我 们 的 保健 模型 ) 还 是 需要 发 展 ， 并 且 需 要 迅速 而 且 果 断 的 发 展 。 


德 布 林 总 裁 兼 创始 人 、 德 勤 咨 询 事务 所 主任 拉 里 - 基 利 (Larry Keeley) 在 他 的 著作 《创新 十 型 》 (The Ten Types of 


Innovation) [中 解释 道 : “ 那 种 改变 了 整个 行业 的 创新 好 像 不 知道 是 从 哪里 出 来 的 。 事 实 上 ， 当 需要 大 的 变化 时 ， 你 可 以 看 
到 早期 的 预警 信号 ， 然 后 ， 我 们 需要 抓 住 它 。 


当 这 些 预警 信号 出 现 的 时 候 ， 很 清晰 、 嘻 亮 。 


在 本 章 中 ， 我 们 将 研究 一 些 变化 的 压力 〈 即 早期 预警 信号 ) ， 它 们 来 源 于 我 们 正在 努力 解决 的 问题 。 在 你 的 行业 中 ， 可 能 没 
有 我 们 这 种 “医疗 保健 问题 ”。 但 是 ， 如 果 你 的 组 织 属于 任何 复杂 的 现代 组 织 的 一 部 分 ， 那 几乎 可 以 肯定 ， 你 将 和 我 们 一 样 ， 要 
面临 很 多 组 织 层面 的 变化 压力 。 时 代 变 化 很 快 ， 即 使 改变 你 的 行业 不 是 势 在 必 行 ， 但 是 ， 有 可 能 你 的 组 织 需 要 一 些 改变 。 正 如 我 
们 在 引言 中 指出 的 ， 有 时 改变 你 的 行业 是 改变 你 的 公司 的 最 佳 途径 。 在 我 们 的 例子 中 ， 改 变 我 们 的 组 织 的 清晰 路 径 很 可 能 是 去 改 
变 我 们 的 行业 。 这 就 是 我 们 从 一 开始 就 已 经 做 了 的 ， 让 我 们 回 到 20 世 纪 初 ， 在 普 拉 默 医生 的 带领 下 ， 我 们 转变 成 为 一 个 综合 能 
医疗 实践 模式 。 在 描述 梅 奥 面 临 的 变化 变 为 动力 之 后 ， 我 们 将 采取 另 一 种 策略 ， 以 确定 一 些 相 反 的 作用 ， 而 这 通常 会 使 变革 在 复 
杂 的 组 织 中 变 得 更 加 困难 。 然 后 ， 我 们 再 回 到 我 们 所 定义 的 变革 创新 ， 以 及 我 们 是 如 何 使 用 该 模型 来 处 理 使 变革 困难 重重 的 反 作 
用 力 的 。 


[1] 此 书 中 文 版 已 由 机 械 工 业 出 版 社 出 版 。 


巨大 的 毛 团 : 以 医疗 保健 行业 的 挑战 


这 本 书 不 是 关于 国家 的 “医疗 问题 ”的 ， 也 不 是 关于 该 问题 的 解决 方案 的 书 。 关 于 这 一 主题 有 大 量 的 相关 读物 ， 而 且 宽 泛 的 
辩论 与 本 书 的 形式 也 不 相称 。 


相反 ， 你 可 能 还 记得 ， 这 本 书 是 关于 复杂 的 组 织 如 何在 复杂 的 产业 中 创新 的 问题 的 。 


然而 ， 忽 略 医疗 保健 这 个 大 问题 将 是 不 完整 的 。 很 显然 ， 有 很 多 推动 梅 奥 诊 所 作为 一 个 组 织 的 需求 都 源 于 它 。 最 终 ， 如 果 我 
们 正中 目标 ， 梅 奥 诊 所 使 医疗 保健 服务 达到 了 一 个 卓越 的 新 水 平 ， 这 将 给 我 们 这 个 大 的 医疗 保健 体系 留 下 一 个 印记 。 


在 风暴 的 中 心 : 医疗 保健 的 费用 


虽然 我 们 没有 过 分 强调 这 些 费 用 ， 但 是 涉及 一 些 来 自 今日 美国 医疗 保健 的 事实 和 数字 还 是 很 重要 的 ， 所 有 这 一 切 为 我 们 的 思 
想 和 我 们 围绕 护理 模式 的 愿景 提供 了 很 重要 的 背景 和 内 容 。 


根据 联邦 基金 在 2013 年 年 初 的 一 份 报告 ， 医 疗 保健 的 花费 “从 2000 年 占 GDP 的 14% 和 1960 年 占 GDP 的 5%， 到 现在 构成 了 
18% 的 GDP”。 从 这 份 报告 中 ， 可 以 预测 ， 到 了 2023 年 ， 医 疗 保健 的 花费 将 占有 市 场 的 21% 份 额 。 报 告 还 指出 : “与 其 他 工业 
化 国家 相 比 ， 美 国 在 医疗 保健 上 的 人 均 花 费 要 多 两 倍 ， 所 占 的 份额 高 达 50% 的 国内 生产 总 值 。” 然 而 ，“ 我 们 没有 像 其 他 高 收入 
国家 那样 享受 到 长 寿 的 好 处 ， 也 没有 降低 婴儿 死亡 率 ， 全 民 医 疗 保险 和 高 质量 的 医疗 保健 .…… 并 有 广泛 的 证 据 表明 ， 大 部 分 的 多 
余 支 出 是 一 种 浪费 ”。 这 些 都 是 巨大 的 数字 ， 令 人 望 而 生 晨 ， 并 足以 削弱 经 济 的 整个 大 片 的 增长 ， 导 致 经 济 混乱 〈 例 如 ， 把 工作 
机 会 转移 到 其 他 国家 ) ， 而 这 种 不 合理 将 导致 经 济 进一步 萎靡 不 振 。 


《华盛顿 邮 报 》 (Washington Post) 的 专栏 作家 T.R. 里 德 (《 美 国 的 治疗 : 全 球 追寻 更 好 、 更 便宜 、 更 公平 和 卫生 保健 》 
一 书 的 作者 ) 指出 ， 日 本 公民 平均 每 年 看 医生 16 次 ， 是 上 一 年 美国 公民 看 医生 次 数 的 3.5 倍 ， 不 过 日 本 人 均 医 疗 保健 的 费用 还 不 
到 美国 的 一 半 。 在 医疗 保健 系统 的 对 比 检查 上 ， 里 德 指出 ， 美 国有 四 个 不 同 的 系统 : 私人 付款 人 /私营 提供 商 (典型 的 雇主 -赞助 
的 健康 计划 ， 约 占 总 人 口 的 50%) ; 公共 付款 人 /私人 提供 商 (医保 模式 ， 约 占 16%) ; 公共 付款 人 /公共 提供 商 (退伍 军人 管理 
局 的 模式 ， 约 占 6%) ; 其 余 的 为 自费 的 ( 约 占 15%) 。 剩 余 的 19% 是 未 分 类 或 以 上 的 混合 体 。 他 指出 ， 美 国 与 所 有 其 他 国家 不 
同 ， 因 为 它 保持 这 么 多 不 同 的 医疗 保健 系统 和 不 同 阶层 的 人 ， 并 根据 患者 所 在 的 系统 表现 出 复杂 性 和 相当 的 不 公平 。 大 多 数 其 他 
国家 只 应 用 一 个 主导 模式 。 


根据 凯撒 家 庭 基金 会 (Kaiser Family Foundation) 发 布 的 研究 数据 表明 ， 虽 然 医 疗 保险 成 本 的 增长 确实 放 缓 ， 但 家 庭 保 险 


费用 仍然 在 过 去 的 10 年 里 上 升 了 80%， 几 平 是 工资 (上涨 了 31%) 和 通货 膨胀 率 (27%) 的 三 倍 左右 。 此 外 ， 雇 员 的 保险 虽然 

经 被 公司 的 保险 所 覆盖 ， 但 是 其 中 近 28% 的 平均 花费 总 和 来 自 雇员 自己 的 4500 美 元 ， 而 整个 家 庭 则 超过 每 年 16000 美 元 。 这 
和 其 他 的 趋势 一 样 ， 逐 步 暴露 出 来 健康 医疗 保险 的 走向 ， 正 如 下 指出 的 那样 ， 医 疗 保险 正直 接 向 消费 者 输出 更 多 的 成 本 ， 从 而 会 
有 更 多 的 医疗 保健 的 选择 。 


驱动 力 变化 : 成 本 加 利润 


显然 ， 目 前 的 大 部 分 危机 是 由 高 成 本 而 驱动 的 ， 但 在 这 个 巨大 的 毛 团 里 还 有 好 些 其 他 的 “ 缠 结 ”， 使 做 出 重大 变革 成 为 一 项 
更 艰巨 的 任务 。 管 理 成 本 的 压力 越 来 越 大 ， 并 开始 用 立法 予以 规范 。《 平 价 医疗 法 案 》 形 式 化 了 一 些 任 务 以 降低 成 本 ， 首 先 通过 
强制 保险 ， 旨 在 减少 或 消除 来 自 付 款 人 的 成 本 ， 然 后 通过 精简 及 降低 医疗 成 本 ， 并 建立 保险 交易 所 ， 以 减少 一 些 私 人 付款 人 / 私 
人 保险 供应 商 在 市 场 中 可 能 产生 的 摩擦 。 有 些 提议 会 消失 ， 有 些 提议 将 引 人 瞩 目 。 我 们 不 会 过 深 地 研究 《平价 医疗 法 案 》 的 优点 
和 缺陷 ， 但 它 显然 是 21 世 纪 所 有 供应 商 和 付款 人 的 医疗 模式 的 一 个 分 水 岭 。 


还 是 值得 考虑 一 下 最 大 外 部 压力 以 及 现在 的 医疗 保健 现状 给 我 们 带 来 的 是 什么 。 其 中 包括 以 下 内 容 : 


成 本 压力 正在 增加 。 随 着 医疗 费用 不 断 无 情 地 上 升 ， 首 先是 国家 医疗 保险 ， 然 后 是 私营 保险 公司 的 费用 都 在 上 涨 ， 于 是 购买 这 些 保险 的 消费 

， 很 大 -是 雇主 ， 开 反抗 这 此 人 (得 ， 压力 被 施加 给 供应 商 ， 甚 至 施加 给 个 别 的 医生 以 降低 成 本 。 E 医疗 保险 以 低 于 医疗 
成 本 水 平 的 205~50g 被 报销 给 供应 商 ， 而 那些 努力 不 仅 继续 通过 降低 报销 额度 ， 还 通过 增加 强调 限制 被 利用 ， 如 住院 的 条 件 、 住 院 的 天 数 和 出 
院 的 计划 来 降低 成 本 。 同 时 ， 医 生 和 供应 商 不 希望 排除 医保 患者 ， 他 们 也 不 想 受 协 照顾 给 他 们 的 质量 


-消费 者 将 面 对 更 多 的 账单 ， 所 以 他 们 希望 有 更 多 的 选择 。 正 如 山姆 - 胡 (Sam Ho) 医生 《联合 健康 保险 公司 的 首席 医疗 官 ) 所 说 的 那 
样 ， “医疗 保健 是 消费 者 驱动 社会 的 最 后 环节 “。 来 自 消费 者 的 压力 最 终 会 引导 供应 商 变 得 更 负责 下 并 将 收费 降低 到 成 本 ， 虽然 今天 的 广大 美 
国 公民 是 其 他 人 在 支付 他 们 的 账单 。 然 而 ， 随 着 时 间 的 推移 ， 消费 者 将 会 越 来 越 多 地 承担 这 些 账单 。 从 某 种 程度 上 来 说 ， 许 多 由 雇主 负责 医 ; 

` : 十 的 提 (A. rH EET [tv ^ 费 项 


















































































































































































































































































































































页 目 了 。《 平 价 医疗 法 案 》 的 出 台 也 推动 了 这 种 趋势 ， 
顺 腾 摸 瓜 。 


开始 远离 固定 福利 的 医疗 保险 。 公 司 已 经 在 很 大 程度 上 削减 了 所 有 的 保险 费用 ， 并 减少 承担 与 雇员 退休 福利 有 关 的 风险 ， 而 这 种 模型 也 
- D Fer. (EAR 2b, WERE, JE DD AUC ATR HO RISE SL. 98 — 7 E AA FS AP DS SERRE HE LIE 

定 福利 的 退 ee (典型 的 退休 养老 金 制度 ) 转换 为 固定 供 款 计划 ， 该 计划 由 公司 支付 固定 的 保险 金额 ， 而 雇员 承担 风险 t 
今天 ， 作 为 过 渡 ， 开 始 进 行 ， 人 司 都 给 同 定 的 医疗 保健 福利 ， 然 后 让 它们 的 员工 去 购买 在 《平价 医疗 法 : 

























































































































































































































































































































































































































































































4 

最 后 。 案 》 包 
的 新 的 保险 项 。 在 这 个 模型 中 ， 消费 者 有 可 能 选择 更 便宜 、 高 免 赔 额度 的 保险 计划 ， 因 而 ， 他 们 将 更 多 地 面 对 实 际 成 本 和 可 选择 性 护理 。 沃 
尔格 林 公 局 (Walgreens) 是 最 早 为 16 万 现 有 员工 采用 这 种 新 模式 的 公司 。 国 际 商业 机 器 公司 、 时 代 华纳 (Time Warner) 和 其 他 公司 最 近 
也 公开 表示 不 能 保证 它们 的 退休 人 员 有 固定 福利 的 退休 医疗 保险 。 购 买 保险 的 过 程 可 以 使 原来 的 参与 者 变 为 消费 者 ， 它 们 将 会 对 选择 和 成 本 数 























据 遂 明度 的 需求 人 敏感 ， 这 些 变化 都 将 使 牧 们 的 服务 变 得 更 有 效率 。 
医保 格局 正在 发 生变 化。 根据 现行 法 规 ,。《 闻 价 医 疗法 案 》 吉 强 也 生 前 就 开始 的 削减 医疗 保险 报销 的 介 滩 ， 它 强制 要 求 和 减 各 过 20 年 
(2013~2022 年 》 的 716 亿 美元 的 总 医疗 费用 。 入 院 和 出 院 正在 接受 更 大 的 监督 ， 以 及 特别 审计 团队 正在 "收回 已 经 付 Vii 
RR ETE RMS EDI ER Ds Be RI" EME (AE TH, DORA. Hih 《平价 医疗 法 案 》 更 为 重 
完 不 能 提供 患者 足够 的 满意 度 ， 医 疗 保险 报销 的 水 平 将 降低 。 在 梅 奥 诊所 ， 每 年 我 们 ERIE 
更 有 效率 ， 我 们 2 2 们 的 服务 就 医保 患者 和 非 ?? ERE 


院 

组 织 来 说 是 相当 大 的 损失 。 我 们 必须 变 得 更 有 效率 i : 一 致 。 fe 
医疗 保健 的 转型 。 举 个 例子 ， 新 的 《入 院 处 罚 条 例 》 将 怎 相 供应 商 组 织 重 新 做 到 上 门 服务 或 上 门 服务 的 电子 版 本 。 在 这 种 情况 下 ， 
人 SPR, VIIA ERE AGB RERNA XII DLR GAL IVAN 

































































































































































































































































































































































们 可 以 开始 看 到 来 自 移动 医疗 的 更 多 压力 ， 需 要 更 多 以 


-负责 任 的 医疗 机 构 的 数量 正在 增加 。 所 谓 的 负责 任 的 保健 组 织 (accountable care organizations, ACO) ， 正 作为 《平价 医疗 法 案 》 
试点 的 一 部 2 E 从 缴费 有 务 系 统 转 换 为 依赖 于 患者 健康 结果 的 、 带 有 上 限 的 支付 系统 ， 并 按 人 人头 均 挫 多 种 服务 这 种 模式 下 节省 出 来 的 

AS 的 务 驱 使 供应 商 开 始 同时 减少 病情 良好 或 危重 患者 的 费 支付 。 这 些 削减 是 通过 提供 更 多 持续 
不 断 和 预防 性 的 护理 ， 以 减少 成 术 和 不 E 反应 的 发 生 频 率 ， 通 过 更 便宜 的 专业 人 士 如 执业 护士 和 医生 助理 ， 提 供 照顾 和 通过 其 他 交付 模式 的 变 
化 来 实现 的 。 截 至 2013 年 ， 约 有 500 个 供应 商 组 织 使 用 了 这 种 负责 任 的 护理 模式 。 


“管理 的 复杂 性 正在 增加 。 医 生 和 供应 商 组 织 都 因为 行政 杂 务 而 变 得 不 堪 重 负 。 我 们 已 经 成 为 一 的 社会 。 此 外 ， 新 的 法 案 
更 关 ， 心 患者 的 隐私 性 ， 更 关心 拜占庭 式 Coyzantine) 的 私营 部 门 和 政府 保险 报销 系统 ， 也 更 关心 高 度 专业 化 上 医疗 系统 中 所 有 的 复杂 | 生 ， 
这 些 规定 都 意味 着 ， 医 生 们 正在 花 越 来 越 多 的 时 间 填 写 表 格 ， 并 给 患者 和 同事 们 发 出 指示 。 广 泛 推 行 电子 病历 确实 有 些 帮 助 ， 但 作用 不 是 很 
大 ， 实现 管理 和 流程 的 高 效率 仍然 是 是 一 个 下 类 的 所 战 


.人 口 老龄 化 以 及 慢性 疾病 的 负担 越 来 越 大 。 同 时 ， 患 有 慢性 疾病 的 患者 存活 时 间 越 来 越 长 ， 在 美国 经 济 中 就 有 2000 亿 美元 用 于 照顾 老年 痴呆 
证 证 明了 这 点 。 肥 胖 影 响 着 较 大 的 人 群 百分比 ， 并 且 因 为 越 来 越 多 的 人 变 得 肥胖 和 长 寿 ， 因 此 需要 更 多 和 更 昂贵 的 护理 。 掉 随 着 时 间 的 推移 ， 
人 活 得 越 来 越 长 ， 就 需要 越 来 越 贵 的 医疗 和 照顾 。 因 此 ， 预 防 保健 和 健康 正 变 得 越 来 越 重 要 。 


基础 设施 的 过 时 。 虽 然 有 些 流 程 的 改进 ， 如 电子 病历 已 经 被 广泛 应 用 ， 但 \ 历 史 遗 留 “的 服务 基础 设施 自 1950 年 以 来 变化 不 大 。 患 者 生病 去 看 
病 。 这 实际 上 已 经 中 断 了 他 们 忙碌 的 生活 ， 而 且 费 时 、 不 方便 ， 如 果 鉴 于 相关 的 可 蔡 代 的 护理 方案 ， 有 些 就 诊 是 没有 必要 的 。 如 果 是 一 个 复 

的 疾病 ， 那 这 个 就 诊 过 程 就 会 上 升 一 个 数量 级 ， 变 得 更 复杂 、 低 效率 ， 而 且 专 家 、 供 应 商 、 纳 税 人 、 管 理 者 等 种 种 网 络 使 复杂 的 医疗 护理 更 成 
为 一 项 艰巨 的 任务 。 而 其 他 服务 类 产业 已 经 在 实现 现代 化 的 过 程 中 ， 但 是 这 基本 上 没有 发 生 在 医疗 保健 行业 中 。 


“接受 对 异常 monet 由 于 上 述 所 有 / Eases 这 可 能 就 是 在 纽约 贝尔 维 尤 医院 (New York's Bellevue ups ny HIIRE GE - 
海 默 医生 (Dr.Eric Manheimer) 所 说 的 “异常 行为 标准 化 ”， 成 本 超支 、 成 本 高 而 业绩 平平 成 为 公认 的 准则 。 它 类 似 于 政府 所 熟悉 
的 官 E EVE RL. ZEK, 医疗 保健 行业 已 经 突破 了 其 轩 支 和 错误 的 阶段 ， 必 须 进入 一 个 新 的 时 代 了 。 
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TES RATE, ECRANS AERE Bel ESO AAAI, RAMANA. B 
是 ， 好 像 这 些 是 不 够 的 。 此 外 ， 我 们 还 面临 许多 由 卫生 保健 、 供 应 商 的 市 场 结构 变化 所 推动 的 组 织 层面 的 诸多 挑战 。 


对 组 织 层面 上 的 挑战 ， 梅 奥 诊 所 也 必须 要 参与 竞争 


除了 以 患者 的 需求 为 重点 ， 推 进 “ 科 学 发 展 ”， 并 教育 下 一 代 的 健康 保健 供应 商 以 外 ， 在 我 们 的 观察 中 ， 梅 奥 有 过 一 些 真正 
的 威胁 和 机 遇 ， 这 其 中 包括 以 下 几 个 方面 。 




























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































竞争。 是 的 ， 你 没有 看 错 。 我 们 今天 的 梅 典 品牌 和 1961 年 市 场 调查 研究 中 所 描述 的 一 FÉ: 作为 \ 医 学 意见 的 最 高 法 院 “， 还 是 同样 强大 并 受 人 
尊敬 ， 当 然 也 同样 需要 面 对 新 的 和 新 兴 的 竞争 。 成 十 上 万 的 梅 奥 患者 来 以 外 的 国家 ， 而 这 些 国 家 中 最 新 、 最 先进 的 医疗 中 心 已 经 减少 
这 些 居民 出 外 就 医 的 原因 。 医 院 正 在 合并 成 更 大 的 卫生 系统 并 具有 更 大 的 品牌 知名 度 。 泰 尼 特 保健 是 一 个 大 的 例子 ， 而 其 他 组 织 就 像 西 海岸 的 
高 贵 保健 (Dignity Health) 和 圣路易斯 的 巴 恩 斯 -犹太 医院 (BIC Healthcare) ， 就 是 几 个 在 众 多 地 区 或 地 方 的 小 例子 。 克利 夫 兰 诊所 
正在 推进 其 品牌 ， 以 超越 其 传统 的 ; 心脏 监护 核心 。 结 果 是 : 我 们 必须 继续 前 进 ， 继 续 突出 我 们 的 品牌 ， 使 它 成 为 世界 上 最 值得 信赖 的 医疗 中 
心 。 

远程 医疗 模型 的 进化 。 我 们 只 是 注意 到 具有 挑战 性 的 国际 医疗 服务 。 除 此 之 外 ， 通 过 技术 进步 来 应 对 一 个 繁忙 ， 机 动 性 更 强 的 移动 社会 会 有 
很 大 的 机 会 将 本 地 的 医疗 保健 拓展 出 去 以 使 之 超越 墙 门 之 外 ， 提 供 随 时 随地 的 服务 。 尽 管 复杂 手术 和 其 他 补救 措施 仍 得 有 这 个 看 病 的 行程 ， 但 
许多 医疗 咨询 和 协商 将 不 再 需要 患者 们 如 朝圣 般 地 来 到 罗切斯特 市 或 我 们 其 他 城市 的 附属 医院 就 诊 。 手 术 和 程序 将 多 地 以 远程 医疗 的 方 
式 来 传递 ， 如 用 机 器 人 。 随 着 我 们 广泛 的 目标 投资 ， 这 种 变化 既 可 以 被 视 为 一 个 重大 威胁 ， 但是， 我 们 也 把 它 看 作 是 梅 奥 诊所 扩展 其 知识 和 专 
业 技 能 的 一 个 机 会 ， 这 并 不 是 通过 到 处 建立 昂贵 的 设施 ， 而 是 通过 建立 伙伴 关系 并 与 其 他 保健 服务 提供 者 合作 ， 通 过 梅 奥 诊 所 的 连接 服 

来 支持 。 作 为 一 个 例子 ， 梅 奥 诊 所 已 经 建立 了 梅 奥 诊 所 的 医疗 保健 网 络 ， 它 可 以 与 当地 的 医生 、 医 疗 保健 供应 商 一 起 分 享 梅 奥 诊所 的 知识 和 专 
长 ， 通 过 提供 高 质量 、 数 据 驱 动 、 以 证 据 为 基础 的 医疗 保健 服务 ， 共 同 致 力 于 改善 本 地 社区 医疗 保健 服务 。 通 过 这 个 网 络 ， 如 芝加哥 北岸 大 学 
AAA RA 留 了 他 们 完全 的 自主 权 ， 同 时 还 可 以 直接 使 奥 诊 所 的 专业 知识 。 这 种 伙伴 关系 和 品牌 的 延伸 同时 有 利于 本 地 的 医疗 
呆 健 组 织 和 梅 奥 诊 所 。 因 此 ， 很 难说 这 种 变革 是 一 种 威胁 ; 它 更 多 的 时 候 是 一 种 机 遇 ， 以 扩大 我 们 的 市 场 和 我 们 的 品牌 。 

由 数据 驱动 的 潮流 正 走 向 服务 业 。 渐 进 式 的 医疗 保健 机 构 将 向 预测 模型 推动 和 转换 ， 这 可 能 有 助 于 提供 更 好 的 、 更 具 预 测 性 的 、 更 有 针对 性 
的 、 更 具 成 本 效益 的 服务 ， 消 除 相 关 的 浪费 。 E 包括 警察 、 学 校 和 航空 公司 已 经 在 向 这 个 方向 努力 ， 朝 着 由 数据 驱动 应 用 的 方法 
在 发 展 ， 这 样 他 们 就 可 也 们 的 程序 和 异常 。 结 果 是 是 得 到 了 错误 更 少 及 更 有 效 的 系统 。 就 如 维 丹 特 健 康 网 络 (vidant Health 
Network) 的 首席 执行 官 戴 维 - 赫 尔 曼 医 生 eee Herman M.D.) 所 说 的 \ 分 离 噪 声 信号 ” (separating the signal from the 
noise) 那样 ， PHASE S HRI 办 的 。 这 是 一 个 巨大 的 机 会 。 

: 它 涉及 了 每 个 人 。 随 着 像 这 样 很 容 di ply 涌现 ， 当 你 看 到 大 大 小 小 各 种 类 型 的 医疗 保健 组 织 都 加 入 了 创新 的 潮流 时 应 该 不 足 为 
奇 。 更 多 的 供应 商 和 付款 人 已 经 把 创新 团队 准备 到 位 ， 并 确定 了 内 部 实体 ， 如 慈悲 中 心 (Mercy’s Center) ODI Mos D EHE A GER 






































菲尔德 创新 中 心 (Kaiser Permanente’s Garfield Innovation Center) 。2013 年 梅 奥 诊所 创新 中 心 变革 研讨 会 上 ， 当 问 到 与 会 
者 \ 在 你 的 组 织 中 ， 你 有 一 个 设计 团队 或 其 他 一 些 以 创新 为 中 心 的 人 员 吗 “时 ， 大 约 有 61g 的 人 回答 说 "是 的“。 在 某 些 方面 ， 我 们 看 到 的 是 对 我 
们 早期 独树一帜 的 变革 的 肯定 ， 看 到 当时 我 们 是 如 何 努 力 地 把 设计 和 设计 思维 融入 我 们 的 实践 之 中 ， 我 们 是 如 可 在 我 们 的 实践 中 结构 化 和 解决 
问题 的 。 你 们 将 在 接 下 来 的 几 章 中 了 解 到 更 多 相关 的 问题 。 毫 无 疑问 ， 我 们 有 很 多 的 事情 需要 去 面 对 ， 其 中 有 很 多 可 以 作为 威胁 或 作为 契机 。 

满 ， 并 允许 变化 的 迷茫 海洋 淹没 你 的 船 ， 那 么 它们 就 是 你 的 威胁 ; 但是， 如 果 你 面 对 问 题 ， 仔 细 考 虑 清楚 ， 分 配 资源 ， 把 你 的 雨衣 穿 
E; a 那么 ， 它 们 也 可 以 是 你 MA. 通过 积极 扬帆 ， 优化 服务 模式 ， 我 们 可 以 把 这 些 威胁 转化 为 机 遇 ， 使 我 们 走向 一 
医疗 新 模式 。 



































































































































































































































最 重要 的 是 : “愿意 去 改变 ”已 经 变 得 比 以 往 任何 时 候 都 更 加 重要 。 


被 拨号 这 种 方式 改变 的 移动 行业 是 这 样 做 的 


pua cu EE al 变革 的 机 会 会 更 多 。 保 罗 . 雅 各 布 博士 (Paul Jacobs, Ph.D.) ， 高 通 公司 (Qualcomm) 的 
HATTE, 是 这 样 介绍 自己 的 行 ， 挑战 与 机 过 的 “移动 技术 是 至 今 创造 出 来 的 最 大 的 平台 ， 现 在 ， 超 过 了 60 亿 用 户 。” 有 了 这 样 
MER 户 群 ， 根 据 雅 各 布 博士 所 说 的 ， 比 以 往 任何 时 候 都 更 重要 的 是 需要 展望 一 下 未 来 的 5~10 年 ， 试 图 看 到 这 个 行业 的 发 展 方向 。 


在 他 看 来 ， 医 疗 保健 有 着 同样 大 小 的 用 户 群 ， 真 的 ， 它 应 该 采取 类 似 的 方法 ， 展望 未 来 。 移 动 技 术 和 医疗 保健 融合 发 展 的 机 会 巨大 。 例 如 ， 
印度 ， 医 生 用 移动 技术 和 影像 诊断 和 监测 皮肤 的 疾病 ， 在 这 里 一 次 是 1 美元 ， 而 不 是 以 前 的 一 次 10 美 元 。 想 象 一 下 ， 在 未 来 利用 完善 的 移动 
术 、 可 穿戴 的 设备 担当 起 永远 在 线 、 始 终 连 接 的 患者 监 PEG 甚至 嵌入 式 的 纳米 技术 驱动 的 医疗 设备 都 可 以 被 连接 在 一 个 移动 网 络 上 。 


就 如 雅 各 布 博士 pU a qu 的 是 ， 医 疗 保健 与 移动 革命 在 本 质 上 没有 什么 不 同 ， 无 论 是 在 引领 变革 所 需 的 前 瞻 性 思维 的 规模 
-还 是 范围 上 。 当 然 ， 不 管 怎样 ， 上 大 多 数 人 都 接触 过 移动 技术 。 


当 你 看 到 今天 的 全 球 化 组 织 级 别 的 医疗 保健 的 挑战 ， ES ae 思想 家 是 非常 有 价值 的 。 他 们 可 以 提前 10 年 看 到 未 来 产业 的 样子 ， 

并 尝试 驾驭 他 们 目 己 的 组 织 和 潜在 的 技术 向 着 实现 这 一 愿景 而 前 进 。 眼 下 ， ES mE 了 保健 的 领导 者 或 组 织 ASIE THREE 上 ， 如 高 通 在 移 
动 通信 行业 中 的 作用 ， 但 是 我 们 门 梅 奥 诊所 和 梅 奥 诊 所 的 创新 中 心 有 这 个 领导 能 力 。 除 了 学 习 移 动 通信 的 模式 ， 我 们 还 可 以 把 这 些 移动 技术 和 
它们 未 来 的 前 景 应 VASE ELE RUE m. 


所 以 ， 很 值得 利用 移动 模式 ， 就 在 此 时 此 刻 ， 为 了 未 来 一 以 健康 和 医疗 保健 所 有 的 利益 为 主 ， 由 患者 、 供 应 商 和 付款 人 共同 创建 惠及 \ 方 方面 
面 ， 无 处 不 在 ， 连 续 的 未 来 “。 
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扫 清 路 障 迎 接 大 变革 


拉 里 : 基 利 是 这 样 说 的 ， 在 人 类 活动 的 过 程 中 ， 当 有 必要 有 一 个 革命 的 时 候 ， 你 最 好 干脆 就 去 做 它 。 革 命 是 军事 历史 、 科 技 
和 教育 的 风景 ， 但 在 医疗 保健 中 就 没有 这 么 多 。 走 向 21 世 纪 的 医疗 保健 模式 要 求 我 们 同时 改善 进展 的 格局 和 速度 。 对 所 有 的 行 
业 来 说 ， 我 们 的 工作 就 是 重 塑 医疗 保健 服务 的 机 制 和 经 济 状况 。 他 并 不 感到 惊讶 ， 努 力 改善 目前 的 情况 似乎 比 以 往 任何 时 候 都 要 
复杂 得 多 ， 甚 至 有 的 时 候 就 是 徒劳 的 。 正 像 他 所 看 到 的 那样 ， 我 们 正在 “混乱 的 曲线 上 怜 坡 ”。 但 是 ， 这 并 不 全 是 坏事 ， 因 为 在 
事情 变 得 优雅 而 简单 之 前 ， 这 些 都 要 发 生 。 人 在 很 多 其 他 的 商业 环境 中 ， 我 们 已 经 见 到 了 许多 。 


作为 一 个 产业 ， 我 们 觉得 我 们 永远 都 在 攀登 着 “混乱 的 曲线 ”， 而 《平价 医疗 法 案 》 的 推出 ， 从 长 远 来 看 ， 对 正在 努力 进行 
的 规范 医疗 服务 ， 从 医疗 保险 开始 实现 成 本 节约 与 效率 提高 又 引入 了 更 多 层次 上 的 变化 和 混乱 (尽管 用 心 良 苦 ) 。 我 们 希望 也 
是 ， 如 果 是 从 现在 开始 的 5~ 10 年 后 才 写 这 本 书 ， 许 多 的 改变 应 该 已 经 发 生 过 了 ， 我 们 倒是 有 机 会 讨论 一 下 微调 ， 但 肯定 不 是 现 
在 我 们 正在 讨论 的 系统 的 革命 性 变革 。 


但 是 ， 这 不 是 我 们 现在 的 情况 。 变 化 已 经 发 生 ， 一 些 是 由 于 《平价 医疗 法 案 》 的 推动 ， 还 有 一 些 来 自 法 案 推出 之 前 就 已 经 
成 的 压力 。 对 此 ， 我 们 的 第 一 个 重要 的 步骤 ， 就 是 要 抛 开 在 组 织 追 求 前 景 时 所 面 对 的 障碍 ， 而 正 是 这 一 行动 导致 了 梅 奥 诊 所 创新 
中 心 的 创立 。 在 复杂 的 环境 中 ,认识 和 处 理 组 织 所 面 对 的 屏障 与 未 雨 绸 缪 没有 什么 不 同 ， 随 时 这 样 做 也 不 是 一 件 坏事 ， 但 最 好 是 
在 有 大 事 发 生 之 前 采取 行动 。 


抵抗 的 模式 : 为 什么 大 型 、 复 杂 的 组 织 不 能 创新 


因为 许多 读者 本 身 就 参与 了 复杂 行业 中 的 复杂 组 织 ( 像 梅 奥 诊 所 这 样 ) ， 作 为 针对 它们 的 重要 性 的 总 结 和 有 益 的 教训 ， 我 们 
将 转化 一 下 话题 ， 而 新 的 话题 将 带 我 们 来 识别 创新 的 阻力 ， 我 们 会 刻意 地 找 那些 使 创新 很 难 在 复杂 的 组 织 中 实施 的 压力 和 因素 。 
通过 我 们 自己 的 经 验 和 在 其 他 地 方 的 观察 ， 我 们 已 经 确定 了 15 个 阻碍 我 们 创新 的 因素 。 其 实 ， 这 更 像 一 个 清单 而 不 是 一 个 完整 
的 课程 ， 而 你 自己 可 能 已 经 经 历 了 很 多 。 这 里 的 想法 是 ， 用 下 面 这 个 列表 来 评估 一 下 你 自家 的 组 织 和 背景 ， 也 就 是 说 ， 评 佑 一 下 
你 现在 在 哪里 ， 你 是 从 哪里 开始 的 。 注 意 ， 我 们 的 列表 没有 任何 特定 的 顺序 。 


(1) 不 明确 的 问题 ， 不 清楚 或 不 一 致 的 前 景 (战略 ) 。 如 何 定义 成 功 ? 引用 一 下 我 们 最 喜欢 的 约 吉 : 贝 拉 (Yogi Berra) 的 
话 ， 应 该 能 引起 共鸣 : “如 果 你 不 知道 你 要 去 哪里 ， 你 便 不 会 到 达 那 里 。 ”什么 是 你 的 未 来 ”如 何 定义 你 的 成 功 ” 有 一 个 可 实现 
的 目标 (计划 和 项 目 成 果 ) 是 件 好 事 ， 但 如 果 它 们 不 能 指向 一 个 变革 或 至 少 一 个 快速 发 展 ， 即 使 你 能 给 市 场 带 来 一 些 创新 ， 你 的 
组 织 最 终 还 是 会 落后 的 。 


(2) 组 织 过 度 专注 自己 的 核心 或 产品 。 我 们 经 常 能 看 到 : 组 织 过 度 集中 于 它们 已 经 在 做 的 ， 而 且 过 度 集中 于 实物 产品 上 。 
它们 看 不 到 更 大 范围 内 的 创新 前 沿 ， 而 这 种 创新 极 有 可 能 无 处 不 在 : 从 客户 服务 到 供应 链 ， 再 到 组 织 内 部 的 问题 ， 都 可 以 提供 更 
高 的 价值 和 更 好 的 体验 。 请 记 住 ， 产 品 只 是 你 要 做 的 一 部 分 。 当 我 们 在 第 4 章 重 新 审视 拉 里 . 基 利 的 《创新 十 型 》 一 书 中 的 模型 
时 ， 我 们 会 回 到 这 个 想法 。 


(3) 组 织 不 能 “了 解 ”客户 。 我 们 经 常 能 看 到 这 个 现象 ! 你 可 以 认为 你 是 了 解 你 的 客户 的 ， 你 可 以 花 很 多 时 间 来 考虑 你 的 
客户 一 一 但 是 ， 你 们 真 的 了 解 他 们 了 吗 ? 常见 的 疾病 是 这 些 : 
-把 它 留 给 别人 。 是 你 亲手 做 的 研究 ， 亲 自 花 时 间 与 客户 在 一 起 吗 ? 或 者 你 外 包 给 外 部 的 机 构 ? 苹果 出 了 名 的 没有 花 一 毛 钱 给 外 部 组 织 用 于 苹 
果 的 用 户 研 究 上 ， 除 了 设计 自己 的 零售 商店 。 


k 
:没有 看 到 客户 的 意图 或 们 潜在 的 或 默许 的 需求 ， 只 看 到 他 们 所 要 求 的 。 听 他 们 说 什么 是 不 够 的 ， 回 顾 患 者 满意 度 调查 是 不 够 的 。 你 必须 更 
i 面 地 了 解 客户 的 需求 。 我 们 在 第 4 章 时 ， 将 回 到 这 个 话题 上 。 


:屈服 于 群体 思维 。 你 的 团队 成 员 ， 特 别 是 那些 在 工作 岗位 上 的 员工 ， 当 他 们 看 到 客户 对 你 们 的 产品 或 服务 的 反应 时 ， 你 的 员工 可 以 自由 地 表 
达 自 己 的 想法 和 意见 吗 ? 或 者 ， 你 的 组 织 在 动力 学 和 层次 结构 上 压制 客户 的 见解 吗 ? 要 小 心 ， 如 果 你 所 在 的 团队 成 员 有 相同 的 背景 、 相 同 的 职 
责 ， 那 么 ， 他 们 在 如 何 解读 客户 的 反馈 的 问题 上 就 会 有 相同 的 偏见 。 




















































































































































































































































































































(4) 有 一 个 规避 风险 的 文化 。 你 的 组 织 是 否 鼓励 (或 是 抑制 ) 谨慎 应 对 风险 ? 


或 失败 而 受到 责备 ? 请 门 痰 励 制度 是 否 会 鼓励 或 至 少 接受 失败 ? 许多 组 织 现在 豪 地 宣布 它们 "拥抱 失败 ^“， 它 们 
ee 少 有 组 织 ， 如 果 有 的 话 ， 真 正 地 把 它 付 诸 行动 。 在 你 的 组 织 中 ， 当 业绩 评估 考核 或 开 董 事 会 会 议 时 ， 失 败 是 否 真 























































































































:无 所 不 在 的 "组 织 抗体 “有 多 强 ? 是 否 某 些 人 或 群体 可 以 更 容易 地 找到 别人 的 失败 或 抵制 变革 ， 而 不 是 出 力 去 改变 ?” 作为 整个 组 织 的 领导 者 ， 
是 宕 应 采取 一 种 带 着 挑 别 的 心态 去 看 待 一 切 ? 








(5) 组 织 领 导 者 的 短 浅 目光 常规 性 地 支配 着 日 常 工作 。 组 织 文化 或 领导 者 是 否 更 醉心 于 对 短期 收获 和 目标 的 满足 ， 而 无 法 


看 清楚 或 采取 行动 去 面 对 大 图 景 ” 这 可 以 体现 在 以 下 四 个 方面 。 
:没有 足够 的 时 间 、 资 源 以 专注 于 创新 。 
-不 能 容忍 讨厌 鬼 活动 或 任何 不 完全 一 致 的 计划 。 
-变革 性 创新 不 是 领导 人 的 使 命 。 
-变革 性 创新 不 是 组 织 记分 卡 的 一 部 分 。 




















(6) 组 织 正在 努力 维持 现状 ,并 且 它 抗拒 任何 变革 和 颠覆 性 创新 ， 即 使 完善 的 研究 已 经 支持 这 个 “ 富 无 疑问 要 发 生 的 变 
音 ”。 这 个 困难 通常 是 最 后 这 两 个 的 组 合 : @@ 组 织 过 于 回避 风险 ， 关 注 短期 效应 ;人 @ 团 队 中 的 个 人 寻找 短期 明显 的 回报 ， 因 为 他 
们 必须 这 样 做 才能 生存 。 在 这 里 ， 成 功 后 的 自负 心态 也 是 一 个 因素 ， 那 就 是 组 织 认为 它们 自己 已 经 在 其 游戏 的 顶部 了 (例如 ， 柯 
达 和 影碟 出 租 公司 百 视 达 所 发 生 的 事情 ) ， 何 必 去 改变 什么 呢 ? 


(7) 组 织 没有 以 创新 为 中 心 ， 或 没有 将 创新 嵌入 主要 的 组 织 内 部 。 有 很 多 次 ， 创 新 团队 和 实验 室 的 被 放置 在 一 边 ， 被 关闭 
在 单独 的 设施 中 ， 与 主要 业务 步调 不 一 致 。 它 们 没有 涉及 与 交付 产品 或 接触 客户 的 个 人 和 业务 单位 。 


(8) 对 于 创新 的 行动 ， 没 有 良好 的 内 部 沟通 。 正 如 他 们 所 说 ， 如 果 你 在 黑暗 中 瞬 眼 ， 没 有 人 会 知道 你 及 了 有 眼睛。 是 否 各 个 
级 别 的 员工 和 领导 者 都 与 变革 保持 了 步调 一 致 ? 展望 、 创 新 、 创 新 的 素养 和 不 断 创新 的 精神 ， 都 必须 在 整个 组 织 的 前 沿 和 中 心 。 
我 们 将 之 称 为 “组 织 中 传播 ”， 这 是 第 5 章 和 第 6 章 的 核心 话题 。 


(9) 组 织 把 重点 放 在 过 程 上 ， 而 不 是 放 在 结果 上 。 这 是 大 型 复杂 组 织 的 祸根 (反正 是 其 中 之 一 ) ， 很 多 时 候 是 其 中 创新 型 
实体 的 祸根 。 他 们 首先 必须 遵循 某 个 流程 或 方法 ， 不 管 它 是 什么 。 这 个 流程 其 本 身 就 成 了 一 个 目的 。 所 以 ， 流 程 变 得 比 结果 更 重 
要 。 问 问 你 自己 : 这 个 流程 是 否 服 务 于 创新 (好 的 方面 ) ? 还 是 创新 服务 于 流程 ， 并 使 创新 在 一 个 商业 计划 中 ， 往 往 成 为 清单 中 
的 一 个 纯粹 的 项 目 (不 太 好 ) ? 


(10) 组 织 的 金字 塔 出 现 倒挂 状态 。 如 果 创 新 只 是 由 该 组 织 的 领导 来 推动 ， 那 一 个 非常 重要 的 部 分 就 会 被 遗 落 ， 它 就 是 日 
常 的 客户 体验 。 组 织 的 领导 者 通常 不 与 客户 有 日 常 联系 。 其 结果 是 : 创新 可 以 专注 于 组 织 内 部 并 只 有 利于 组 织 ， 但 可 能 不 利于 客 
户 体验 。 当 谈 到 创新 ， 工 作 在 第 一 线 的 人 们 才 应 该 在 组 织 金字 塔 的 顶部 。 


(11) 你 所 拥有 的 创新 团队 是 不 是 不 够 多 样 化 ”你 有 一 个 创新 的 团队 ， 但 所 有 的 人 员 都 是 工程 师 。 他 们 在 技术 上 知道 所 有 
关于 你 的 产品 的 信息 。 但 这 不 能 给 你 的 团队 带 来 的 新 的 洞察 力 、 全 球 性 视野 、 现 实 世界 中 的 “格式 塔 ”， 以 及 解决 问题 的 能 
例如 ， 一 位 时 装 设计 师 或 建筑 师 (这 两 类 人 才 我 们 的 组 织 都 有 ) 。 我 们 将 在 下 一 章 中 介绍 。 


(12) 你 的 组 织 对 重要 的 行业 发 展 趋 势 没有 了 解 。 同 样 地 ， 你 和 团队 可 以 从 自己 的 人 、 自 己 的 销售 队伍 ， 或 者 从 自己 的 设 
计 师 那儿 了 解 和 弄 清 行业 的 发 展 趋势 。 但 是 ， 他 们 是 如 何 “ 提 示 ” 你 在 这 个 行业 和 世界 里 的 发 展 趋势 的 呢 ? 确保 正式 地 把 你 的 团 
队 “ 融 入 ”当前 的 趋势 里 ， 指 派 一 些 “ 潮 流 观察 家 ”。 在 第 6 章 将 有 更 多 的 有 关 讨 论 。 


(13) 创新 只 存在 于 二 维 的 设计 和 文件 中 ， 没 有 工作 原型 和 实例 的 支持 。 很 多 设计 师 都 是 在 纸 上 或 电脑 屏幕 上 做 研究 和 科 
学 ， 其 结果 是 ， 他 们 会 错过 细微 的 差别 ， 而 如 果 有 一 个 工作 原型 ， 那 用 户 体验 就 会 来 得 早 些 。 无 论 是 设计 一 件 产品 或 一 个 流程 ， 
在 一 个 设计 方案 正式 出 来 之 前 ， 设 计 团队 应 该 用 “真实 ”的 实践 方式 来 模拟 一 下 这 个 设计 。 我 们 在 第 5 章 前 述 了 这 个 问题 。 


(14) 创新 投资 和 资源 只 在 顺境 下 才 可 用 ， 而 不 是 逆境 下 也 可 用 。 尤 其 是 在 追求 一 利 的 世界 里 ,我们 发 现 ， 创 新 研究 只 有 
在 好 的 时 候 才 被 资助 或 才能 得 到 资助 ， 而 无 论 在 组 织 内 部 或 外 部 ， 当 事情 (或 环境 ) 变 坏 时 ， 它 都 是 被 削减 的 首要 事项 之 一 。 这 
就 是 所 谓 的 本 末 倒 置 : 最 伟大 的 创新 努力 ， 尤 其 是 变革 性 的 创新 ， 都 应 该 是 当 路 面 变 得 粗糙 时 (逆境 的 时 候 ) 发 生 的 。 


(15) 合作 太 少 或 过 多 。 合 作 太 少 的 “问题 ”很 简单 ， 那 就 是 很 多 人 会 觉得 被 忽略 ， 尤 其 是 那些 在 一 线 工 作 的 人 ， 他 们 中 
的 大 多 数 ， 都 会 觉得 没有 办 法 分 享 自己 的 经 验 和 见解 。 然 而 ， 一 些 组 织 像 我 们 梅 奥 诊所 这 样 也 是 建立 在 合作 的 基础 之 上 的 ， 有 时 
我 们 有 太 多 的 合作 者 ! 梅 奥 诊所 曾经 被 描述 为 “由 2000 个 副 总 裁 组 成 的 组 织 ”， 这 意味 着 有 太 多 的 人 员 参 与 了 梅 奥 诊 所 日 常 的 


每 一 件 事情 ， 当 然 合作 太 多 也 有 可 能 使 组 织 停滞 不 前 。 所 以 ， 我 们 的 秘诀 是 要 与 适合 数量 的 组 织 建 立 天 系 ， 将 其 连接 到 自己 的 组 
织 中 ， 并 以 此 为 依据 相应 地 进行 沟通 。 


这 个 清单 是 进行 自我 评估 的 工具 。 如 果 你 在 一 个 复杂 的 组 织 工作 ， 毫 无 疑问 ， 你 已 经 遇 到 并 将 要 克服 这 些 障碍 。 我 们 做 到 
了 ， 这 本 书 的 其 余 大 部 分 都 在 描述 我 们 是 如 何 克 服 这 些 障碍 的 。 在 复杂 的 组 织 中 进行 创新 意味 着 ， 首 先 你 要 了 和 解 组 织 的 背景 和 正 
确 的 设 定 方式 ， 否 则 创新 的 活力 会 被 组 织 内 部 的 摩擦 吸收 和 彻底 改变 。 而 你 的 第 一 个 任务 就 是 要 识别 这 些 摩擦 ， 然 后 把 一 个 文化 
和 过 程 向 前 推进 


梅 奥 诊 所 的 创新 方式 : 复杂 组 织 中 的 变革 性 创新 


我 们 认为 ， 消 除 障碍 并 采用 一 种 变革 性 的 创新 模式 正 是 建立 一 种 成 功 的 创新 文化 的 重要 组 成 部 分 。 在 此 背景 下 ， 变 革 性 创新 
既是 一 个 目标 ， 也 是 一 个 过 程 ， 旨 在 通过 战略 性 分 层次 的 高 效 改进 来 变革 一 个 组 织 ， 甚 至 一 个 行业 。 


为 了 帮助 你 实现 这 个 目标 ， 我 们 把 你 带 回 到 我 们 所 看 到 的 变革 性 创新 的 定义 和 关键 属性 上 去 ， 这 些 概念 及 定义 已 经 为 我 们 工 
作 。 首 先 ， 它 的 特点 是 : 


创新 以 客户 为 中 心 。 创 新 始 于 客户 ， 在 我 们 的 例子 中 ， 我 们 的 创新 开始 于 客户 体验 ， 没 有 其 他 任何 答案 。 
该 方法 具有 可 重复 性 、 可 增加 性 和 可 扩展 性 。 我 们 不 追求 像 使 "海洋 沸腾 “那样 的 改变 。 正 因 如 此 ， 通 常会 因为 自己 的 变革 规模 而 陷入 困境 。 
我 们 寻求 可 以 实现 的 分 层 序 列 的 创新 ， 而 每 个 层次 都 指向 不 断 发 展 的 同一 个 前 景 ， 并 且 所 有 的 成 就 、 经 验 和 教训 要 与 当时 的 战略 保持 一 致 。 
.创新 是 现 有 技术 和 理念 的 集合 。 如 果 我 们 需要 ， 我 们 可 以 发 明 一 项 新 的 技术 ， 但 它 会 使 我 们 分 心 ， 而 且 还 消耗 资源 。 如 果 我 们 可 以 ， 我 们 会 
们 的 需要 去 把 现 有 的 新 兴 技 术 组 装 和 整合 在 一 起 ， 如 应 用 程序 和 通信 技术 。 


发 展 过 程 中 多 学 科 的 融合 ， 而 在 我 们 的 例子 中 它 就 是 强大 的 设计 与 严谨 的 科学 相 结合 。 我 们 是 设计 Pp _ 我 们 坚持 科学 严谨 的 纪 
= 着 形成 假设 、 测 试 、 原 型 设计 、 修 改 、 学 习 、 总 结 和 记录 我 们 的 练习 。 我 们 是 一 个 真正 的 实验 室 严格 的 实验 方法 与 设计 思 
多 
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新 贯 守 了 我 们 的 思想 。 当 我 们 在 设想 一 个 项 目 时 ， 它 必须 或 适合 全 局 ， 或 从 中 产生 。 那 些 不 适合 我 们 远大 的 健康 保健 服务 目标 和 前 景 
^fi 
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使 负面 的 经 验 变 为 积极 的 因素 。 它 并 不 总 是 如 此 ， 但 常常 是 变革 性 创新 可 以 把 负面 的 经 验 * 改 造 “ 成 积极 的 因素 ， 它 允许 客 户 或 患者 
者 产 品 或 服务 ， 而 变 得 同时 去 使 用 它们 从 而 进一步 改进 想法 。 想 想 汽车 的 电子 启动 器 或 自动 变速 器 ， 或 是 银行 的 自动 取款 机 ， 这 
ji T e be SCHEIN Beto e E BLD EGE 己 的 行业 。 


Lu m 真正 的 变革 性 创新 不 会 发 生 在 真空 中 。 相 反 ， 它 得 到 应 有 的 以 及 组 织 必 要 的 支持 和 奉 
天 ， 并 继续 前 行 。 它 应 该 成 为 组 织 中 每 个 人 的 共同 目标 和 生活 方式 ， 应 该 成 为 实验 室 和 组 织 入 口 处 的 明亮 标志 。 当 团队 成 员 看 到 一 个 产品 进入 
才 是 真 的 很 高 兴 。 需 要 有 坚实 的 、 DOHPECELUEE: 持 任务 ， 还 需要 组 织 的 所 有 成 员 《〈 从 领导 到 基层 官兵 ) 部 加 入 创新 的 队伍 鱼 










































































































































































































































































































































































有 了 这 些 想法 ， 我 们 给 变革 性 创新 提出 了 一 个 综合 性 的 定义 ， 就 像 我 们 在 梅 奥 诊所 所 使 用 的 : 


变革 性 创新 是 建立 在 一 个 不 可 分 割 的 专注 于 客户 和 客户 体验 的 进化 形式 上 的 创新 。 它 采用 了 设计 的 原则 和 科学 的 方法 来 集 
成 ， 整 合 了 新 的 和 现 有 的 技术 ， 以 提高 效率 ， 常 常 与 发 现 负面 的 就 诊 体验 以 及 将 它 逆转 为 积极 因素 相关 联 。 无 论 规模 大 小 ， 变 革 
性 创新 都 会 对 客户 产生 影响 。 一 个 变革 性 创新 可 以 大 大 地 改变 一 种 体验 。 实 质 性 的 改变 是 否 影响 到 了 一 个 人 、 一 群 人 或 整个 组 
织 ， 这 些 都 没有 关系 ， 这 种 变革 性 创新 与 规模 大 小 也 没有 关系 。 我 们 用 这 个 定义 来 指导 我 们 在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 每 一 个 决定 。 
我 们 不 断 地 问 : “请 问 ， 我 们 的 行动 有 可 能 深刻 地 影响 健康 和 医疗 保健 的 就 诊 体验 和 服务 吗 ?“ 


个 定义 及 其 成 分 特点 ， 对 我 们 很 有 9 用 。 它 使 我 们 的 工作 运行 在 正常 的 轨道 上 ， 并 使 我 们 思考 着 未来 21 世 纪 的 医疗 保健 裔 
模式 。 


在 这 种 模式 中 工作 时 ， 我 们 可 以 “删除 ”在 创新 中 遇见 的 一 些 障碍 ， 我 们 可 以 看 看 如 何 让 这 一 切 都 发 生 ， 首 先 就 要 在 组 织 
建立 一 个 创新 中 心 (在 第 3 章 中 有 描述 ) ， 然 后 就 是 战略 战术 (我们 会 在 第 二 部 分 有 描述 ) 。 
颠覆 性 变革 : 以 汽车 为 例 
我 们 会 首先 承认 我 们 做 得 很 好 ， 但 我 们 不 会 全 靠 自己 来 改变 医疗 保健 。 它 太 大 ， 有 太 多 的 参与 者 ， 面 临 着 太 多 的 挑战 ， 并 有 着 太 多 的 困惑 。 

































































UNE a 在 其 他 重要 行业 中 ， 我 们 已 经 看 到 了 由 多 种 分 层 性 变革 所 导致 的 破坏 。 这 种 情况 的 发 生 ， 通 常 没有 任何 个 体 的 领导 者 或 
E 负 责 


考虑 到 20 世 纪 有 关 汽 车 的 现象 ， 汽 车 颠覆 了 交通 运输 ， 并 通过 这 样 做 ， 它 颠覆 了 电子 商务 、 社 会 结构 ， 而 且 ， 事 实 上 ， 它 是 颠覆 了 文明 的 进 
程 。 但 是 ， 这 种 颠覆 是 哪个 令 o cu 只 变革 愿景 中 的 一 部 分 吗 ? SC. HUW FA -福特 (Henry Ford) 的 愿景 和 创新 很 接近 ， 但 即 
使 在 这 种 情况 下 ， 在 福特 的 范 FE] 一 系列 的 变革 性 创新 也 使 得 福 己 的 创新 成 为 可 能 ， 并 最 终 取 得 成 功 。 


我 们 想 补充 一 点 ， 大 量 的 变革 都 是 围绕 用 户 体验 而 发 生 的 。 而 当 那 段 体 验 最 终 落 在 需要 的 地 方 的 时 候 ， 也 即 当 把 大 量 的 负面 经 验 转变 为 积极 因 
Ait, AEM OARA T o 


考虑 到 一 些 关 键 的 创新 : 日 动 变速 器 、 子 启 动 器 、 后 视 镜 。 难 道 它 们 颠覆 了 自己 吗 ? 难道 它们 赁 一 己 之 力 就 可 以 改变 人 们 的 旅行 方式 了 吗 ? 
当然 没有 ， 但 增加 了 雨刷 、 空 调 、 信 号 灯 、 通 畅 的 道路 、 联 网 的 加 油 站 和 一 堆 其 他 的 创新 。 现 在 ， 你 有 一 系列 的 变革 最 终 颠 履 了 预定 的 运输 方 
式 ， 成 为 人 类 主要 的 出 行 手段 。 这 些 变革 都 有 它们 自己 的 价值 ， 每 个 创新 还 起 着 充当 整个 行业 变 雪 SE FA 


这 样 的 变革 在 其 他 行业 中 也 有 。 想 一 想 iPod 苹果 随身 播放 器 ) 。 苹 果 公 司 整 合 了 现 有 的 一 些 技术 并 充分 地 将 它们 应 用 在 iPod 设备 上 ， 然 
后 ， 在 与 iTunes GER 字 媒 体 播 放 | 应 用 程序 ) 结合 时 实现 了 重大 变革 ， 最 终 将 客户 体验 应 用 于 数 以 百 万 计 的 用 户 。 现 在 ， 数 字音 乐 与 智能 
手机 的 应 用 程序 相 结合 ， 你 的 智能 手机 与 你 的 车 相 结合 。 随 着 :Pog 和 iTunes 的 应 用 ， 使 个 人 录制 音乐 领域 已 经 不 只 是 "进化 “了 。 它 是 建立 在 
一 系列 的 创新 变革 上 ， 由 一 个 宏大 的 愿景 所 驱动 ， 并 被 带 入 一 个 新 的 、 被 颠覆 的 现实 中 。 已 知 的 技术 集成 了 全 新 的 设计 理念 ， 从 而 颠覆 了 音乐 
的 交付 方式 并 转变 了 客户 的 聆听 体验 。 在 苹果 公司 的 案例 中 ， 忒 个 公司 和 行业 都 是 由 一 个 非凡 的 个 体 记 带 TH, (het BAK :乔布斯 
(Steve Jobs) ， 但 变革 不 是 由 一 个 人 而 是 许多 人 k 同 而 完成 。 已 是 个 例外 ， 而 不 是 这 里 的 规则 。 

见 代 医疗 
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第 3 章 ”建立 一 个 新 的 创新 生态 系统 : 梅 奥 诊 所 创新 中 心 


受 激励 于 过 去 ， 为 未 来 而 创新 。 





一 一 梅 奥 诊 所 创新 中 心 入 口 处 墙 上 的 牌 区 


























进入 21 世 纪 ， 对 医疗 保健 行业 进行 变革 性 创新 的 需求 从 未 如 此 紧迫 。 正 如 第 2 章 所 述 ， 当 前 系统 的 高 成 本 和 复杂 性 已 接近 一 个 临界 点 ， 医 疗 服 
务 提 供 者 和 消费 者 之 间 的 复杂 关系 的 必要 变革 将 是 颠覆 性 的 ， 即 使 对 梅 奥 诊所 这 样 资 深 的 医疗 机 构 来 说 ， 也 是 一 样 。 












































作为 一 个 组 织 ， 我 们 在 多 年 前 就 已 预见 到 了 这 一 点 


为 什么 呢 ? 在 某 种 程度 上 ， 历 史上 的 医疗 保健 创新 大 部 分 都 集中 在 发 展 临 床 解决 方案 上 ， 也 就 是 集中 在 更 好 的 治疗 以 及 更 先 
进 的 技术 、 设 备 、 仪 器 和 程序 的 开发 上 。 当 今 ， 绝 大 部 分 的 这 种 创新 是 在 公立 、 私 立 的 大 学 和 大 学 附属 医院 完成 的 。 正 如 第 1 章 
所 指出 的 那样 ， 我 们 也 在 相当 程度 上 参与 了 这 一 创新 ; 而 医学 研究 也 正 是 梅 奥 三 个 盾牌 所 代表 的 核心 价值 之 一 。 


但 是 ， 绝 大 多 数 的 这 种 研究 是 纯 医 学 性 质 的 。 这 种 研究 更 关注 疾病 的 治疗 、 康 复 ， 以 及 疾病 的 复发 和 症状 的 处 理 ， 而 不 是 患 
者 的 体验 以 及 就 医 过程 本 身 。 绝 大 多 数 研究 的 目标 是 “疾病 本 身 ”， 而 不 是 “患者 健康 ”， 因 此 ， 这 类 研究 忽视 了 人 类 健康 体验 
的 相当 一 部 分 内 容 。 那 我 们 是 否 应 该 对 这 类 研究 提出 批评 呢 ， 答案 是 否定 的 ， 事 实 上 这 些 研究 对 提高 医疗 品质 以 及 促进 医疗 行 
发 展 至 天 重要 。 多 年 来 ， 我 们 已 经 看 到 了 许多 令 人 鼓舞 的 发 展 。 


事实 上 ， 在 梅 奥 诊所 服务 人 类 、 推 进 医学 科学 的 150 年 的 发 展 中 ， 我 们 已 经 取得 了 许多 令 人 印象 深刻 的 成 就 ， 包 括 研制 出 了 
在 手术 过 程 中 冷冻 组 织 以 进行 癌症 诊断 的 方法 ; 设计 并 使 用 了 第 一 个 集成 的 患者 医疗 记录 ; 开发 了 用 于 肿 冶 分 级 的 参数 ;建立 了 
第 一 个 以 医院 为 基础 的 血库 ;发 现 药物 可 的 松 (cortisone) 并 因此 获得 了 诺 贝尔 医学 奖 ; 制造 出 了 第 一 例 获得 美国 食品 药品 监 
督 管理 局 (The Food and Drug Administration, FDA) 批准 的 髋 关节 替代 物 ; 第 一 个 在 北美 安装 和 使 用 了 计算 机 体 层 成 像 
(A computed tomography, CT) 扫描 仪 ; EuT Basi RB sm, xu "9-11" SARAH EA 
发 挥 了 应 用 。 


但 是 ， 随 着 新 干 年 的 展开 ， 我 们 不 断 地 认识 到 以 往 研 究 的 缺陷 : 没有 其 他 研究 机 构 致力 于 对 患者 就 医 体验 的 各 个 方面 进行 研 
究 。 正 如 我 们 在 第 2 章 看 到 的 ， 梅 奥 诊 所 早 在 普 拉 默 博士 时 期 就 明白 了 患者 就 医 体验 的 重要 性 ， 因 此 由 梅 奥 诊所 开始 这 项 研究 显 
得 顺理成章 。 受 到 以 往 经 验 的 启发 ， 我 们 看 到 了 巨大 的 机 会 。 我 们 认为 ， 如 果 能 在 变革 中 持续 天 注 改 善 患者 的 就 医 体验 ， 并 由 此 
成 为 适应 21 世 纪 的 医疗 机 构 的 模范 ， 我 们 就 可 以 引导 梅 奥 诊 所 走向 可 持续 的 成 功 。 这 项 工作 的 焦点 将 是 致力 于 改善 患者 的 就 医 
体验 以 及 医疗 服务 ， 并 将 通常 用 于 临床 研究 的 科研 和 设计 原则 运用 到 这 项 工作 中 来 。 这 就 要 求 : 需要 争取 足够 资源 ， 在 组 织 内 建 


立 专门 的 负责 机 构 ， 应 用 一 套 结构 化 的 和 易于 理解 的 方法 ， 采 用 可 靠 的 方式 和 领导 人 ， 并 赢得 梅 奥 诊所 高 层 的 支持 。 这 样 才能 途 
SIR. 


如 今 ， 这 个 组 织 的 焦点 已 经 存在 并 且 成 功 丰 硕 ， 它 就 是 梅 奥 诊所 创新 中 心 (CFI) 。 在 本 章 中 ， 我 们 将 带 你 穿越 历史 领会 
奥 诊 所 创新 中 心 的 主导 原则 ， 了 解 梅 奥 诊 所 创新 中 心 如 何 演变 ， 如 何 克 服 挑战 ， 如 何 取得 创新 ， 如 何 成 为 梅 奥 诊所 的 一 员 ， 以 及 
它 与 你 所 在 的 组 织 的 相关 性 。 


迎接 挑战 


2001 年 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 创始 人 之 一 ， 医 学 部 的 前 任 主席 尼古拉斯 - 拉 和 鲁 索 博士 考虑 在 梅 奥 诊 所 内 部 设立 一 个 专门 服务 
于 患者 体验 的 部 门 。 当 时 ， 他 和 他 的 同事 都 清楚 他 们 有 很 多 的 障碍 需要 清除 。 


通常 的 障碍 包括 管理 安全 、 资 金 和 人 员 、 投 入 与 回报 。 无 论 我 们 身 处 哪个 行业 ， 哪 一 类 型 的 企 事业 单位 ， 当 你 努力 进行 变革 
性 创新 时 ， 都 会 面临 这 些 挑战 ， 这 对 梅 奥 诊所 也 是 一 样 。 这 是 一 个 庞大 的 、 复 杂 的 组 织 ， 有 着 预算 约束 和 紧迫 的 时 间 期 限 ， 还 有 
优秀 的 员工 夜以继日 地 致力 于 为 客户 提供 最 好 的 服务 。 


但 除了 这 些 挑战 ， 我 们 还 要 克服 其 他 障碍 。 首 先 ， 这 可 能 适用 于 你 的 组 织 ， 也 可 能 不 适用 于 你 的 组 织 ， 这 个 障碍 就 是 在 医生 
意识 形态 、 医 疗 机 构 以 及 我 们 所 必须 取得 的 变革 性 创新 之 间 存 在 的 持续 的 紧张 天 系 。 对 于 医生 而 言 ， 在 追逐 医学 精确 性 (失败 即 
意味 着 死亡 ) 和 内 心 深 处 的 知识 ( 即 我 们 应 该 而 且 必 须 创新 ) 的 两 种 意识 形态 间 存 在 天 然 的 分 上 层 。 而 且 ， 尤 其 作为 梅 奥 的 医生 ， 
我 们 有 我 们 的 传统 和 骨子里 的 保守 主义 ， 力 求 在 我 们 自己 所 知道 的 和 所 能 做 的 范围 之 内 尽 可 能 考虑 到 患者 的 健康 、 安 全 和 幸福 。 
但 是 ， 我 们 也 必须 要 维护 梅 奥 诊 所 作为 临床 和 医学 实践 的 创新 者 的 传统 。 


如 此 ， 我 们 如 何在 这 样 的 一 个 环境 下 构思 和 发 展 一 个 创新 机 构 呢 ? 我 们 如 何 获得 牵引 力 ， 以 及 我 们 如 何 迅 速 地 做 到 这 一 点 ? 
我 们 愿意 承认 ， 我 们 的 发 展 没有 那么 快 。 我 们 花 了 大 约 11 年 的 时 间 才 到 达 今 天 的 位 置 。 我 们 预料 到 了 这 会 让 你 们 中 的 大 多 数 人 
(那些 设法 在 你 们 的 组 织 中 完成 激进 的 变革 性 变化 的 人 ) 失望 。 我 们 大 胆 设想 ， 我 们 从 小 的 地 方 开始 ， 我 们 在 特定 领域 快速 推 
进 ， 但 是 ， 医 疗 保健 是 庞大 的 ， 所 以 ， 我 们 在 刚 开 始 时 没有 迅速 行动 。 大 概 没有 你 期 待 的 能 在 你 的 组 织 里 进行 得 那样 快速 。 


这 就 是 为 什么 我 们 要 与 大 家 分 享 这 个 秘 决 。 我 们 非常 小 心 谨慎 地 通过 一 系列 迭代 步骤 建立 了 创新 中 心 。 我 们 宣布 了 重点 和 愿 
景 ， 我 们 得 到 了 高 层 领导 的 支持 ， 我 们 得 到 了 充足 的 资源 ， 我 们 很 早 就 认识 到 了 环境 的 重要 性 ， 我 们 创造 了 一 个 有 利于 创新 的 环 
境 ， 我 们 有 可 靠 的 领导 者 ， 我 们 创立 了 一 套 流程 ， 其 更 关注 结果 而 不 是 过 程 、 官 僚机 构 和 委员 会 ， 专 门 用 来 避免 在 前 面 一 章 内 容 
中 提出 的 影响 创新 的 15 个 障碍 。 


不 是 所 有 的 这 些 步骤 都 能 完美 地 运转 。 但 是 ， 如 果 你 遵循 我 们 的 秘诀 ， 你 将 会 比 我 们 当时 做 得 更 好 。 同 那些 理解 并 且 认同 这 
些 冲突 的 利益 相关 者 一 起 ， 我 们 公开 和 包容 地 处 理 问 题 。 我 们 的 工作 开始 于 “ 臭 骨 工 三 ”的 模式 ， 但 很 快 就 得 以 推进 了 。 "RRA 
工厂 ”的 模式 是 创新 的 初期 工作 ， 是 不 为 人 所 知 的 ， 直 到 有 一 天 创新 的 工作 取得 成 功 ， 才 能 出 现在 大 家 的 雷达 里 。 因 为 有 “冲突 
的 ”参与 者 ， 特 别 是 管理 团队 往往 都 担心 那些 不 为 人 知 的 项 目 。 但 是 ,我 们 最 终 选择 和 我 们 的 组 织 一 样 站 出 来 并 居于 最 突出 的 位 
置 。 


我 们 十 分 关注 我 们 所 用 的 方法 ， 并 且 将 我 们 所 取得 的 进展 、 成 功 和 失败 与 其 他 组 织 进 行 交流 。 我 们 不 仅仅 是 去 发 展 和 推进 以 
患者 就 诊 体验 和 医疗 保健 为 中 心 的 变革 ， 并 且 将 创新 思维 (innovation thinking) 的 理念 扎根 于 我 们 的 团队 当中 ， 而 这 正 是 有 
能 力 、 有 信心 的 自主 创新 。 


通过 我 们 的 故事 和 成 功 的 经 验 ， 你 一 定 可 以 在 你 的 组 织 中 创建 属于 自己 的 成 功 的 、 稳 定 的 、 可 靠 的 、 以 经 验 驱 动 的 创新 中 


心 。 好 的 一 方面 是 ， 我 们 的 分 享 会 帮助 你 更 快捷 地 取得 成 功 ;但 同时 不 好 的 一 面 是 ， 你 将 不 得 不 满足 由 梅 奥 提出 的 一 些 要 求 ， 而 
这 并 不 那么 容易 。 


接 下 来 的 故事 将 是 如 何 利用 资源 、 信 誉 和 领导 力 来 启动 创新 ， 并 使 它 正常 运转 并 取得 成 功 。 启 动 一 个 “ 臭 讽 工厂 ”并 不 难 ， 
难 的 是 在 复杂 的 组 织 中 使 之 运转 并 取得 成 功 。 在 这 里 ,我 们 将 不 会 把 重点 放 在 我 们 自身 所 取得 成 功 的 故事 上 ， 而 是 更 多 地 讲述 取 
得 成 功 的 原因 和 途径 。 


CFI 的 发 展 简 史 


作为 梅 奥 诊所 内 最 大 的 医师 群体 ， 医 学 系 是 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 摇篮 。 系 主任 的 尼克 . 拉 鲁 索 医 生 和 他 的 同事 芭 芭 拉 - 斯 珀 里 
尔 (也 是 这 本 书 的 合 著者 ) 是 这 个 团队 的 领军 人 物 。 这 个 团队 还 包括 了 : 医学 部 门诊 业务 的 副 主席 迈克 尔 : 布 伦 南 医生 (Michael 
Brennan, M.D.) ， 以 及 曾 任 医学 部 副 主席 现任 创新 中 心 主任 的 道格拉斯 :伍德 医生 。 梅 奥 的 研究 团队 高 度 认同 由 医学 部 提出 的 
以 患者 需求 为 目的 的 创新 ， 并 将 这 种 创新 体现 到 工作 的 各 个 阶段 当中 。 


首先 ， 在 2001 年 ，“ 促 进 创新 ”作为 医学 部 的 6 个 战略 计划 之 一 被 正式 提出 。 这 一 计划 的 提出 催生 了 SPARC 实 验 室 
(See, Plan, Act, Refine, Communicate Lab) 的 建立 。SPARC 包 括 了 观察 (See) 、 计 划 (Plan) 、 行 动 (Act) 、 革 新 
(Refine) 和 交流 (Communicate) ，SPARC 实 验 室 成 了 正式 的 并 且 专 门 进行 创新 的 部 门 。SPARC 实 验 室 被 称 为 创新 部 门 的 
展示 中 心 和 旗帜 ， 它 制定 了 革新 的 理念 和 条 例 。2008 年 夏天 ， 创 新 计划 正式 在 更 多 地 组 织 中 加 以 推广 ， 并 最 终 形成 了 今天 的 梅 
奥 创新 中 心 。 


以 下 是 创新 中 心 发 展 历程 中 的 一 些 重要 故事 。 


SPARC 实 验 室 的 早期 发 展 


创建 初期 ， pap le E - 拉 鲁 索 医 生 同 他 的 同事 讨论 了 梅 奥 与 患者 就 医 所 面临 nre 他 们 想 知道 ， 保 健 服务 是 否 同 临床 护理 一 样 可 以 
被 有 条 不 率 地 研究 和 早期 的 一 些 讨论 经 常 在 尼克 和 远 克 尔 - 布 伦 南 之 间 发 生 ， 通 常 发生 在 他 们 一 起 跑步 的 时 候 或 者 在 共同 品尝 了 几 杯 吉 
尼斯 酒 之 后 布 bs Ja BR UE IRAE A 酒 通常 由 他 来 提供 ) 。 


他 们 看 到 了 自己 的 目标 和 外 部 的 医学 团体 ， 尤 其 是 的 联系 ， 是 他 们 从 中 努力 并 最 终 同 梅 奥 外 部 的 专家 和 顾问 达成 了 合作 。 这 
包括 了 致力 于 设计 和 创新 的 IDEO 顾 问 团 、HGA 建 筑 师 、 工 程 师 公 司 (HGA "c tects&amp; Engineers) 和 世 楷 家 具 公 司 (Steelcase) 

〈 它 是 一 家 大 型 的 办 公家 有 具 公司 ) 。 他 们 现在 仍然 保持 着 良好 的 关系 ， 这 些 人 包 ] 舌 了 吉姆 . 哈 克 特 (Jim Hackett) ， 他 是 世 楷 家 具 公 司 的 前 
任 CEO， 以 及 蒂 姆 -布朗 (Tim Brown) ， 此 人 是 IDEO 公 司 的 总 裁 兼 首席 执行 官 、《 设 计 思 维 改变 世界 》 一 书 的 作者 。 


从 中 心 建立 之 初 ， 直 到 今天 ， 创 新 中 心 的 核心 UE: 在 医疗 体系 中 引入 设计 理念 ， 建 立 由 设计 来 主导 的 思维 。 我 们 将 在 第 4 章 和 第 5 章 更 
多 讨论 关于 设计 思维 方面 的 内 容 。 HAMAR ROOM EID US. MER 门 可 以 说 创新 中 心 通过 广泛 并 有 序 的 方式 真正 地 使 客户 受 
益 。 
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FEES ER SS BELA S Y BERRA SL) "Used FEZ i NSPARCSCUG s: CULAI3-1) 。2002 年 创始 之 初 ， 该 实验 室 共 有 4 名 员工 ， 并 


















































在 梅 奥 大 楼 内 专门 设计 和 建造 的 空间 开展 工作 。 也 就 是 在 这 个 时 候 ， 后 来 成 为 医学 部 资深 管理 人 的 芭 芭 拉 -斯 珀 里 尔 加 入 了 团队 





图 3-1 早期 的 SPARC 实 验 室 


在 创始 的 第 一 年 ，SPARC 实 验 室 开始 对 患者 的 就 诊 过 程 开展 了 研究 ， 这 包括 了 患者 如 何 使 用 等 候 区 和 诊疗 室 ， 如 何 同 护士 
和 医生 进行 交流 ， 以 及 如 何 让 新 技术 更 好 地 服务 患者 ( 见 图 3-2) 。 据 此 ， 患 者 的 诊疗 室 进行 了 重新 设计 和 布置 : 扩大 房间 的 规 
模 ， 去 掉 房 间 内 的 尖 拐 角 ， 为 电脑 显示 器 统一 安装 了 旋转 系统 ， 由 此 可 以 保证 医生 和 患者 可 以 更 方便 地 看 清 屏 幕 。 将 “杰克 和 吉 
尔 房 间 ” (Jack and Jill rooms) 划分 为 三 个 区 域 : 更 衣 区 、 检 查 区 和 面谈 区 ( 见 图 3-3) 。 假 设 (以 及 结果 都 是 ) 这 些 重新 设 
计 使 得 患者 更 好 地 参与 到 了 自己 的 就 诊 体验 中 。 同 样 的 情况 还 适用 于 由 决策 辅助 文件 (decision aid documents) 提供 解释 的 
医疗 方案 及 其 步骤 ， 例 如 针对 糖尿 病 患者 的 护理 。 


SPARC 实 验 室 将 早期 的 成 就 归功 于 创新 过 程 的 正规 化 ， 尤 其 是 设计 思维 和 来 自 医学 部 领导 层 的 公信 力 的 正规 化 。 在 其 他 医 
生 看 到 SPARC 实 验 室 的 成 功 以 及 做 出 的 贡献 之 后 ， 他 们 也 成 了 SPARC 实 验 室 的 朋友 ， 同 时 他 们 自己 也 参与 了 SPARC 实 验 室 早 期 
的 研究 当中 。 同 样 ， 创 新 过 程 的 正规 化 也 吸引 了 医院 外 部 力量 的 参与 ， 从 而 更 快 地 促进 了 这 种 理念 的 发 展 。SPARC 实 验 室内 部 
的 有 序 工作 ， 加 上 强 有 力 的 领导 和 组 织 能 力 ， 以 及 外 部 力量 的 参与 成 了 SPARC 实 验 室 早 期 成 功 的 重要 因素 。 
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A3-2 ”重新 设计 的 检查 区 (装修 前 ) 








A3-3 ”重新 设计 的 “杰克 和 吉尔 房间 ” (装修 后 ) 


“ 自 摧 工程 ”这 个 词 最 早 来 自 洛克 希 德 :马丁 公司 (Lockheed Martin) ， 而 我 们 起 初 的 工作 也 正 像 “ 臭 驶 工程 ”一 样 ， 是 
悄 无 声息 地 进行 的 。 后 来 ， 我 们 的 工作 已 经 取得 了 进展 ， 上 级 领导 便 给 予 了 支持 ， 并 帮助 正式 启动 了 项 目 。“ 臭 钢 工 程 ”的 工作 
都 是 有 创造 性 的 ， 而 县 通常 是 自主 创新 的 ， 具 有 高 度 的 自治 性 ， 资 源 广泛 性 ， 也 没有 日 程 表 限制 ， 没 有 正式 的 员工 编制 ， 甚 至 没 
有 预算 支撑 。 他 们 有 时 会 负责 一 些 机 密 的 项 目 。 我 们 的 工作 也 有 相似 的 地 方 ， 但 很 快 我 们 便 意 识 到 要 想得到 组 织 的 承诺 和 支持 ， 
特别 是 来 自 医疗 实践 的 支持 ,我 们 的 工作 就 需要 更 加 规范 和 透明 。 


也 许 我 们 曾经 是 像 “ 臭 珊 工 程 ”那样 工作 ， 也 许 我 们 本 来 就 没有 。 我 们 只 是 需要 在 一 个 受 保护 的 环境 中 不 断 地 进行 创新 ， 而 
医学 部 正 为 他 们 提供 了 这 种 保护 。 但 是 ， 我 们 看 到 ， 如 果 我 们 的 工作 可 以 更 加 透明 化 ， 那 么 我 们 会 看 到 更 好 的 事情 还 在 前 方 ， 如 
得 到 领导 和 | 临床 医生 的 支持 。 


我 们 意识 到 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 其 实 是 一 个 复合 体 ， 它 既 结 合 了 “ 自 岗 工程 ”的 一 些 最 优秀 的 特质 (一 定 程度 的 自治 权 ， 不 
存在 严格 的 等 级 制度 ， 没 有 官僚 作风 ， 打 破 常规 的 工作 方式 ) ， 又 具备 一 个 正规 的 、 植 入 式 的 、 人 员 配 备 齐 全 的 、 高 度 透明 的 和 
公开 的 企业 所 拥有 的 优秀 品质 。 它 是 世界 上 第 一 家 被 整合 到 医疗 单位 内 部 的 植 入 式 设 计 团队 ， 并 一 直 发 展 到 今天 。 


创新 中 心 的 诞生 


SPARC 实 验 室 的 成 功 体现 在 两 个 方面 。 首 先 ， 它 将 实用 的 和 可 靠 的 创新 引入 空间 设计 、 患 者 就 诊 流程 ， 以 及 患者 沟通 中 ， 
并 给 它 带 来 生命 。 其 次 ， 可 能 是 更 重要 的 一 点 ， 那 就 是 它 把 “以 患者 为 中 心 ， 功 能 性 创新 的 嵌入 式 设 计 实验 室 ” 的 理念 展示 给 
梅 奥 诊 所 的 医疗 实践 和 文化 。 


SPARC 实 验 室 中 的 “C” 代 表 沟 通 (communicate) ， 它 已 经 成 为 SPARC 实 验 室 成 功 故事 中 至 关 重要 的 一 环 。SPARC 实 验 
室 的 项 目 和 成 功 被 介绍 给 不 同 的 组 织 部 门 ， 打 印 成 宣传 手册 ， 对 它 的 活动 也 可 以 通过 网 站 进行 追踪 。 医 生 也 被 带 来 并 参与 设计 原 
型 ， 他 们 也 可 以 在 SPARC 实 验 室内 自己 构思 和 启动 研究 计划 。 尼 克拉 和 鲁 索 作为 医学 部 的 主席 的 信誉 使 得 交流 的 工作 发 挥 得 很 出 


色 ， 并 且 随 着 时 间 的 推移 ，SPARC 实 验 室 的 工作 得 到 了 医院 领导 和 医学 部 以 外 的 工作 人 员 的 关注。 


事实 上 ，SPARC 实 验 室 就 是 正式 的 以 患者 为 中 心 的 创新 组 织 的 原型 。 在 2007 年 ， 罗 切 斯 特 市 理事 会 (Rochester board of 
governors) ， 梅 奥 诊 所 当时 的 首席 执行 官 兼 总 裁 格 伦 :福布斯 医生 (Glenn Forbes, M.D.) 讨论 应 该 开始 一 个 更 正式 的 、 在 企 
业 和 机 构 范围 内 的 尝试 ， 并 最 终 成 长 为 今天 的 创新 中 心 。 福 布 斯 医生 是 医学 部 创新 变革 的 坚定 支持 者 ， 同 时 他 还 鼓励 梅 奥 的 领导 
层 将 这 种 变革 推广 到 更 多 组 织 中 。 


芭 芭 拉 - 斯 珀 里 尔 以 尼克 行政 管理 合伙 人 的 身份 加 入 这 个 团队 当中 的 ， 合 著者 法 鲁 吉 雅 医生 也 是 一 样 ， 他 后 来 领导 了 梅 奥 临 
床 实 践 委员 会 (Mayo Clinic Clinical Practice Committee) 的 一 个 创新 尝试 。2007 年 9 月 ， 在 大 梅 奥 的 背景 下 组 建 起 来 的 创新 
中 心 在 第 一 届 变 半 座 谈 会 上 首次 抛 头 露面 ， 这 一 受到 赞助 的 部 门 成 了 向 内 外 展示 医疗 保健 领域 之 创新 的 橱窗 。 中 心 定 位 是 医学 系 
赞助 的 负责 医疗 保健 创新 的 部 门 。 基 础 建立 之 后 ，2008 年 6 月 ，SPARC 实 验 室 开始 被 正式 整合 到 创新 中 心中 来 。 


在 这 一 章 里 ， 你 将 会 看 到 是 什么 使 梅 奥 诊所 创新 中 心 在 众多 创新 组 织 和 实验 室 中 独树一帜 ， 是 什么 保证 了 它 在 梅 奥 可 以 正常 
运转 。 一 切 开始 于 一 个 愿景 ， 我 们 会 着 重 介绍 ， 我 们 也 会 谈 到 人 员 的 配备 。 你 会 看 到 我 们 的 经 营 宗 下 、 理 念 、 原 则 的 独特 性 和 清 
晰 度 。 你 还 会 看 到 我 们 是 如 何 与 来 自 梅 奥 内 部 或 者 外 部 的 重要 个 人 或 者 团队 进行 合作 的 。 最 后 ， 但 并 非 仅仅 ， 你 还 会 看 到 : 作为 
一 个 有 承诺 、 嵌 入 式 、 人 公开、 可视化、 以 设计 中 心 和 变革 为 指导 的 企业 ， 我 们 是 如 何 运 作 的 。 


专家 的 解读 
如 果 你 已 经 从 头 认真 读 这 本 书 到 这 里 ， 想 来 你 对 创新 专家 拉 里 : 基 利 的 名 字 已 经 十 分 熟悉 了 。 基 利 是 德 布 林 公 司 的 总 裁 和 创始 人 之 一 ， 德 布 林 
公司 是 以 开拓 创新 而 闻名 的 创新 战略 组 织 ， 现 在 隶属 于 德勤 咨询 公司 的 一 个 部 门 。 基 利 被 《 彭 博 商业 周刊 》 (Bloomberg Businessweek) 
评 为 "七 个 正在 改变 世界 的 创新 大 师 之 一 "。 他 在 大 型 机 构 的 创新 变革 中 显得 极 具 战略 眼光 ， 它 是 这 样 评价 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 : 


我 觉得 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 已 经 有 相当 的 智慧 ， 能 够 察 集 足够 数量 的 不 同业 务 领域 方面 的 领导 人 ， 所 以 ， 他 们 形成 了 可 信 的 势头 ， 那 就 是 ， 梅 
奥 诊 所 对 创新 有 着 自己 独到 的 视角 ， 梅 奥 诊 所 有 一 套 独特 的 创新 流程 ， 梅 奥 诊 所 致力 于 创新 。 


骑士 般 的 支持 ， 可 信人 靠 的 势头 ， 创 新 的 视角 ;富有 献身 精神 的 独特 的 创新 流程 。 
强 有 力 的 基础 。 
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创新 中 心 : 哲学 理念 与 行事 准则 


同 其 他 大 多 数 大 型 的 复杂 商业 机 构 中 的 创新 团队 一 样 ， 梅 奥 诊 所 的 创新 中 心 自从 成 立 之 初 就 面临 着 许多 挑战 。 在 第 2 章 中 ， 
我 们 已 经 列 出 了 大 型 组 织 不 能 创新 (至 少 很 难 进行 创新 ) 的 15 个 原因 。 我 们 还 描述 了 建 基于 整个 设计 的 创新 思维 同 医生 间 保 守 
的 、 厌 恶 风险 的 文化 之 间 所 存在 的 与 生 俱 来 的 冲突 。 再 加 上 梅 奥 诊 所 组 织 自身 的 一 些 “ 细 条 纹 ” (pinstripes) : 由 它 的 声誉 、 
它 基 于 委员 会 的 决策 机 制 ， 以 及 它 一 直 以 来 所 取得 的 成 功 所 带 来 的 “傲慢 ”阻碍 了 创新 中 心 的 工作 。 


当然 ， 除 非 你 要 打 好 适当 的 基础 。 


在 工作 初期 ， 我 们 曾经 认真 地 考虑 过 创新 中 心 工作 的 各 个 方面 ， 包 括 形式 、 架 构 、 愿 景 以 及 指导 原则 。 我 们 想 创造 一 种 文化 
和 能 力 ， 依 靠 它 们 ， 创 新 中 心 可 以 蓬勃 发 展 ， 而 创新 中 心 则 因此 被 定位 为 梅 奥 内 部 创新 的 催化 剂 和 点 火器 。 通 过 请 教 专家 ， 我 们 
了 解 了 到 哪些 工作 是 可 行 的， 哪些 是 不 可 行 的。 我 们 参观 了 其 他 一 些 卫生 保健 和 医疗 机 构 ， 包 括 位 于 南 本 德 的 纪念 医院 
(Memorial Hospital in South Bend) 和 美 敦 力 公 司 (Medtronic) ， 还 包括 其 他 领域 的 创新 领导 者 一 一 |BM、 宝洁 公司 
(Procter&amp;Gamble) 、 嘉 吉 公 司 (Gargill) 、3M、 世 楷 公 司 和 IDEO 公 司 等 。 我 们 几乎 阅读 了 所 有 关于 创新 的 书籍 ， 同 
时 也 对 我 们 的 想法 进行 了 测试 。 我 们 看 到 了 我 们 与 SPARC 实 验 室 早 期 的 成 功 和 失败 。 最 终 ， 我 们 创建 并 优化 了 (并 将 继续 优 
化 ) 一 整套 指导 原则 。 我 们 在 这 里 和 图 3-4 中 来 分 享 经 过 实践 检验 的 这 8 条 原则 ， (更 多 内 容 将 贯穿 在 整 本 书 当 中 ) 。 





制定 关于 创新 的 纪律 
组 建 一 个 多 元 化 的 团队 
和 腰 素 创新 和 设计 的 理念 
环境 问题 


同 客 户 和 利益 相关 者 共同 创建 
服务 于 “大 创意 ”平台 

内 外 进行 协作 

闪 终 如 一 地 分 对 你 的 不 景 、 过 程 和 结 





图 3-4 创新 中 心 的 指导 原则 
(1) 制定 天 于 创新 的 纪律 。 关 键 词 是 “纪律 ”。 构 建 它 ， 激 活 它 ， 并 在 整个 组 织 内 部 监督 执行 它 。 


(2) 组 建 一 个 多 元 化 的 团队 。 设 计 师 、 项 目 经 理 ， 还 包括 医学 界 以 外 的 人 ， 例 如 工程 师 、 建 筑 师 、 产 品 设计 师 和 人 类 学 
家 ， 他 们 具有 不 同 的 背景 ， 可 以 带 来 不 同 的 思维 ， 并 经 常 把 他 们 与 科学 家 和 组 织 专家 很 好 地 结合 在 一 起 。 


(3) 秉承 创新 和 设计 的 理念 。 将 顾客 的 需求 、 设 计 的 雏形 和 新 的 尝试 ， 以 及 艺术 和 科学 进行 整合 ， 同 时 也 要 预期 和 容忍 失 
败 。 


(4) 环境 问题 。 建 立 开放 式 的 、 模 拟 真实 空间 的 硅谷 风格 的 实验 室 空间 (Silicon Valley-style lab) ， 在 这 样 的 环境 中 真 
正 实现 现实 主义 、 合 作 和 创新 的 完美 结合 。 


(5) 同 客户 和 利益 相关 者 共同 创建 。 这 涉及 项 目 中 各 个 层次 的 各 项 实验 ， 不 仅仅 为 自己 ， 也 要 为 你 的 客户 和 利益 相关 者 提 
供 平 台 ， 用 他 们 来 郡 化 和 加 速 ， 使 他 们 的 想法 变 成 现实 。 


(6) 服务 于 “大 创意 ”平台 。 所 有 项 目 都 必须 符合 友 展 的 大 局 和 愿景 。 曾 明和 组 织 大 创意 相关 的 小 项 目 。 
(7) 内 外 进行 协作 。 在 实践 中 引入 新 的 合作 伙伴 ， 并 鼓励 外 部 合作 伙伴 的 加 入 ， 这 里 不 需要 孤立 的 象牙 塔 式 的 实验 室 。 


(8) 始终 如 一 地 分 享 你 的 愿景 、 过 程 和 结果 。 交 流 你 的 愿景 ， 并 将 创新 的 原则 和 方法 渗透 到 整个 组 织 中 去 。 工 作 中 表现 得 
更 加 透明 、 容 易 沟通 和 有 效 。 这 是 第 6 章 的 主题 。 


这 8 项 原则 包含 了 融入 我 们 精神 的 、 不 断 演化 的 文化 蓝图 ， 它 们 已 被 切实 渗透 到 创新 中 心 的 每 项 工作 里 面 。 创 新 团队 的 每 个 
成 员 都 理解 和 享用 这 些 原 则 。 这 是 一 个 标志 性 的 原则 ， 用 以 保证 我 们 在 梅 奥 社 区 内 得 以 生存 和 发 展 ， 进 而 在 外 部 不 断 壮大 。 


创新 中 心 的 工作 方式 : 大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 


坎 农 瀑布 是 明尼苏达 州 一 个 典型 的 美国 中 西部 小 镇 ， 大 约 在 罗切斯特 市 和 双子 城中 间 的 位 置 。 这 个 小 镇 因为 以 下 几 点 而 名 声 
大 噪 : @ 这 里 是 奥巴马 拉 开 他 2012 年 总 统 竞选 序幕 的 地 方 ; @ 这 里 有 Pachyderm 录 音 崩 、 涅 攀 乐 队 和 其 他 乐队 都 曾 在 这 里 录 
Er @ 这 里 是 梅 奥 诊所 第 一 个 远程 测试 平台 电子 咨询 的 所 在 地 ， 通 过 这 里 可 以 实现 医生 与 医生 ， 以 及 医生 与 患者 之 间 的 远程 交 


流 。 


你 可 能 没有 听 说 过 坎 农 瀑布 ， 我 们 介绍 它 也 只 是 想 提出 一 个 观点 。 这 一 点 将 我 们 引 向 我 们 组 织 文 化 的 另 一 个 重要 理念 ， 一 个 
已 经 上 升 为 商标 式 的 理念 ， 甚 至 已 经 成 为 一 个 部 门 的 座右铭 和 标志 ( 见 图 3-5) 。 这 是 我 们 的 英文 原 书 名 : Think Big, Start 


Small, Move Fast, 


BIG®FAST 


图 3-5 ”创新 中 心经 营 理念 





THINK 





好 ,通用 电气 (General Electric) 有 “ 带 来 美好 生活 ”， 而 可 口 可 乐 (Coca-Cola) 有 “可 口 可 乐 ， 让 生活 更 美好 ”， 还 
有 其 他 的 副 品 牌 。 那 这 些 副 品牌 有 什么 特别 之 处 呢 ? 仅仅 是 一 段 顺口 溜 吗 ” 还 是 一 个 “电梯 演示 ” 吗 ” 我 们 不 是 拍 商 业 广 告 ， 那 
有 什么 大 不 了 的 呢 ? 


重点 是 ， 作 为 我 们 的 设计 和 执行 纪律 的 一 部 分 ， 我 们 总 是 用 这 个 概念 来 架构 我 们 的 活动 。 我 们 的 “大 处 着 想 ” 是 指 有 关 的 东 
西 、 真 正 的 问题 ， 因 此 导致 我 们 把 着 重点 放 在 医疗 保健 这 个 大 方向 上 。 我 们 的 “小 处 着 手 ”是 指 我 们 是 将 不 试图 通过 一 个 大 型 或 
复杂 的 计划 来 一 次 性 地 完成 所 有 的 事情 ， 因 此 我 们 选择 从 小 的 事情 入 手 ， 如 在 坎 农 瀑布 这 个 小 城镇 中 梅 奥 诊 所 经 营 的 小 诊所 和 阿 
拉 斯 加 安 克 雷 奇 市 一 个 独立 的 乳腺 癌 诊 所 之 间 ， 去 尝试 我 们 有 关 电 子 医 疗 咨询 的 想法 。 我 们 的 “迅速 行动 ”是 指 我 们 从 原型 中 学 
习 ， 基 于 这 些 原型 ,把 我 们 创新 的 理念 植 入 组 织 中 去 ， 并 用 更 大 规模 、 反 复 上 演 、 分 阶段 的 方法 来 实现 。 


如 果 我 们 没有 使 用 它 ， 让 我 们 看 看 会 发 生 什么 事情 ?或 许 这 样 能 更 好 地 说 明 这 个 框架 的 重要 性 : 














-如 果 我 们 没有 从 * 大 处 着 想 “， 我 们 绝 不 会 改变 医疗 保健 行业 。 我 们 的 项 目 即 使 成 功 了 ， 也 不 足以 吸引 关注 和 持续 的 支持 。 我 们 可 能 会 在 琐碎 
的 问题 上 耗费 太 多 的 精力 。 


.如果 我 们 没有 从 * 小 处 着 手 “， 那 么 我 们 的 项 目 就 会 过 于 庞大 而 复杂 ， 执 行 起 来 将 是 缓慢 和 不 确定 的 ， 最 好 的 可 能 性 就 是 永远 不 会 做 成 ， 在 我 
们 做 的 过 程 中 ， 我 们 将 无 法 学 习 或 证 明 什么 。 项 目 最 终 将 需要 很 长 时 间 ， 还 可 能 带 来 不 理想 的 结果 。 创 新 的 执行 与 它 的 意念 一 样 重要 。 


.如果 我 们 没有 迅速 行动 “， 大 的 组 织 将 失去 兴趣 。 我 们 自己 的 参与 者 也 将 失去 兴趣 ， 创 新 者 愿意 看 到 自己 的 创新 进入 市 场 的 兴趣 。 最 终 ， 我 
们 将 失去 领导 变革 的 机 会 。 




















































































































其 结果 是 ， 我 们 所 有 的 项 目 都 必须 融入 创新 的 大 图 景 ， 但 一 切 要 从 建造 足够 多 的 “小 ” (或 有 足够 多 的 小 块 ， 或 有 至 少 丰富 
的 原型 ) 开始 ， 以 快速 实现 目标 。 我 们 试图 实现 : 至 少 在 半年 内 为 一 个 项 目 推出 一 个 主要 原型 。 在 本 书 的 第 二 部 分 ， 我 们 会 回 到 


创新 的 方式 : 为 成 功 而 构 染 


当 你 想到 在 一 个 大 型 组 织 中 注入 创新 能 力 并 使 之 内 化 时 ， 在 开始 的 时 候 ， 你 会 很 自然 地 不 去 想 太 多 构架 方面 的 事 。 你 想 的 是 
观念 、 范 围 、 资 金 、 人员、 空间 、 文 化 ， 但 很 少 努 力 去 想 构架 。 对 于 许多 人 来 说 ， 构 架 似乎 与 使 观念 的 流动 豆 相 矛盾 ， 它 似乎 是 
一 个 经 过 一 段 时 间 后 会 自行 解决 的 问题 。 对 此 ， 我 们 并 不 同意 。 


构架 的 重要 性 


如 果 创 新 是 一 门 学 科 ， 因 为 我 们 相信 它 是 ， 那 么 创建 一 个 结构 从 一 开始 就 非常 重要 。 你 如 何 把 愿景 构架 进 整齐 的 隔 间 进 而 来 
有 效 地 阐述 这 些 愿景 呢 ? 你 如 何 把 项 目 构 架 到 这 些 车 厢 ， 使 它们 不 偏离 轨道 或 违背 愿景 呢 ? 构架 对 于 任何 创新 投资 来 说 都 是 重要 
的 ， 尤 其 是 在 “大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 ”的 指导 下 。 事 实 上 ， 如 果 没 有 一 个 有 效 的 工作 构架 ， 我 们 很 难 认 为 你 可 以 真正 
做 到 “大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 ”。 


我 们 所 阅 的 构架 是 什么 意思 ?构架 不 是 组 织 结构 图 。 在 这 里 ， 构 架 是 指 组 织 的 工作 安排 。 我 们 如 何 调整 我 们 的 方案 和 项 目 来 
实现 变革 愿景 中 所 设 定 的 主要 目标 或 所 要 建成 的 平台 呢 ? 我 们 如 何 整合 其 他 组 织 的 资源 来 支持 这 些 努 力 ， 并 灌输 我 们 的 愿景 、 成 
就 以 及 更 高 层次 的 创新 能 力 到 整个 组 织 中 去 ? 这 就 是 我 们 所 说 的 构架 。 


规划 我 们 的 工作 和 任务 将 有 助 于 实现 这 三 个 主要 方面 : 














我们 用 正确 的 人 建立 正确 的 团队 。 
“该 单位 内 的 个 人 监督 活动 是 被 如 何 结合 在 一 起 的 。 
使 团队 以 外 的 其 他 人 监督 愿景 的 落地 并 去 适应 它 ， 以 使 他 们 可 以 看 到 如 何 与 我 们 合作 。 









































也 许 最 重要 的 结果 是 有 了 一 个 明显 的 构架 ， 让 我 们 的 所 有 成 员 和 合作 伙伴 可 以 看 到 我 们 在 做 什么 ， 以 及 它 如 何 支撑 起 更 大 的 
愿景 。 这 个 构架 成 了 展示 我 们 能 力 和 成 就 的 重要 组 成 部 分 。 


创新 中 心 的 工作 安排 : 平台 、 核 心 和 实验 室 


陈述 “构架 ”最 好 的 方式 就 是 展示 我 们 自己 的 工作 安排 ,一 个 已 经 随 着 时 间 而 演变 的 构架 。 图 3-6 通 过 其 构架 显示 了 梅 奥 诊 
所 的 创新 中 心 的 精髓 。 其 中 所 有 这 一 切 都 是 以 指导 愿景 为 目的 的 ， 即 变革 医疗 保健 模式 到 “永远 为 我 在 那里 ”的 持续 繁荣 模式 ， 
既 作 为 正在 进行 的 “保健 ”的 一 部 分 ， 又 作为 在 “医疗 事件 ” (health event) 期 间 有 效 地 提供 护理 的 一 部 分 ， 也 就 是 现在 我 们 
所 知道 的 在 卫生 保健 (health care) 。 换 名 话说， 无 论 是 在 应 对 疾病 中 ， 还 是 在 维护 健康 中 ， 我 们 都 发 挥 荐 作用 。 对 这 一 设 
想 ， 将 在 下 一 节 详 细 摘 述 。 


工作 架构 


梅 奥 MEERN 医疗 和 创新 
实践 护理 加 速 器 


KOKOLO. 


沟通 前 和 知识 管理 








新 创业 和 商业 发 展 








图 3-6 CEI 工作 安排 


难道 不 是 车 前 马 后 ” 通 常情 况 下 ， 我 们 不 应 该 先 提出 愿景 ， 然 后 在 这 个 愿景 上 执行 所 需 的 构架 吗 ” 我 们 正在 尝试 不 同 的 方 
法 ， 这 正 是 一 个 对 我 们 而 言 很 有 效 的 策略 ， 在 这 个 策略 中 ， 构 架 可 以 更 有 效 地 解释 愿景 而 不 是 相反 。 问 题 的 关键 是 ， 它 们 两 个 共 
同 承担 工作 ， 而 且 事 实 上 ， 许 多 迭代 可 能 需要 恰到好处 的 愿景 和 构架 。 有 时 候 ， 构 架 将 帮助 定义 愿景 。 我 们 认为 ， 通 过 本 节 和 下 
一 节 后 ， 你 会 理解 得 更 清楚 。 


我 们 的 构架 亮点 包括 以 下 这 些 内 容 : 




















- 梅 奥 诊 所 创新 中 心 作为 平台 。 梅 奥 诊所 创新 中 心 是 围绕 着 四 个 平台 或 为 转型 而 准备 的 战略 机 遇 和 领域 构架 而 成 的 ， 梅 奥 的 临床 实践 ， 相 互 关联 
的 护理 ， 医 疗 和 健康 以 及 创新 加 速 器 。 











梅 奥 的 临床 实践 。 梅 奥 临 床 实践 平台 包括 旨 在 提高 门诊 患者 和 全 院 范围 内 的 护理 为 基础 的 倡议 ， 就 像 收 善 “ 砖 与 砂 
浆 ” 风 格 的 基础 设施 。 这 些 倡 议 包 括 ， 但 是 不 限于 就 诊 前 、 就 诊 中 和 就 诊 后 的 过 程 ， 不 限于 空间 的 设计 、 信 息 收集 和 记录 系统 、 
护理 指导 和 学 习 工 具 。 附 带 说 明 一 下 ， 这 个 在 梅 奥 诊所 创新 中 心平 台 倡 议 过 程 中 产生 的 结果 ， 并 不 仅仅 限于 梅 奥 的 临床 使 用 ， 而 
是 无 限制 地 被 其 他 医疗 实践 机 构 所 模仿 。 


* 相互 关联 的 护理 。 就 像 名 字 所 指 ， 相 互 关联 的 护理 是 指 不 需要 医生 在 现场 出 现 ， 而 能 加 强 患 者 护理 的 一 系列 工具 ， 也 就 
是 说 在 “ 砖 与 砂浆” 之 外 。 相 互 关联 的 护理 项 目 因为 直接 与 患者 关联 ， 从 而 联通 了 医生 和 其 他 医疗 护理 提供 者 ， 或 为 了 一 个 更 先 
进 的 咨询 ， 而 让 梅 奥 的 医生 与 当地 的 医生 联系 。 相 互 关 联 的 护理 项 目 吸收 了 网 络 和 移动 技术 ， 它 们 也 许 是 直接 为 普通 护理 服务 ， 
或 为 特殊 的 疾病 和 慢性 疾病 提供 护理 。 


“ 医疗 和 健康 。 医 疗 和 健康 的 中 心 内 容 是 如 何 最 大 限度 地 完善 个 人 和 家 庭 的 医疗 健康 。 健 康 与 现 有 的 医疗 及 避免 疾病 发 生 
两 者 都 有 关 。 医 疗 和 健康 项 目 鼓励 个 人 最 大 可 能 地 完善 他 们 的 健康 ， 提 高 他 们 维持 或 提高 功能 状态 的 决策 能 


创新 加 速 器 。 创 新 加 速 器 平台 包括 培训 、 孵 化 和 提供 在 梅 奥 诊 所 全 范围 内 可 见 的 创新 项 目 。 平 台 包 括 一 个 以 网 络 为 基础 
的 工具 ， 用 来 赛 括 梅 奥 诊所 员工 的 想法 和 畴 化 器 ， 我 们 称 它 为 “CoDE” (Connect, Design, Enable; 连接 、 设 计 、 启 用 ) ， 它 
的 出 现 就 像 是 有 了 一 个 内 部 风险 投资 公司 ， 每 年 去 筛选 ， 去 提供 资金 以 帮助 大 约 10 个 想法 付 诸 实践 。 同 时 ， 在 这 个 平台 上 ， 每 年 
的 国际 变革 大 会 为 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 活动 提供 了 内 外 部 的 提升 空间 和 可 视 化 空间 。 我 们 将 在 第 6 章 涵 盖 更 多 与 创新 加 速 器 平台 
相关 的 细节 。 

















-核心 。 它 们 包括 成 套 的 技能 和 服务 用 以 支持 我 们 的 项 目 ， 并 使 之 "ie 得 织 内 的 其 他 部 分 或 外 界 相 联通 。 信 息 技术 、 沟 通 交 流 、 商 业 发 展 等 服务 
都 是 从 梅 奥 诊所 各 部 门 引入 的 。 这 些 资 源 其 正式 上 仍 归属 部 门 管理 ， 这 样 帮助 我 们 建立 了 人 遍布 组 织 内 部 的 网 络 ; 但 是 ， SEE WL 民 务 并 植 入 
于 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 。 
:实验 室 。 这 些 都 是 客观 存在 的 实验 空间 ， 在 那里 实验 并 验证 我 们 新 模式 的 原型 。 另 外 ， 要 补充 的 是 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 是 归属 我 们 行政 部 门 
的 ， 还 有 一 个 独立 的 多 学 科 设 计 | ] 诊 患者 实验 室 (Multidisciplinary Design Outpatient Lab) ， 这 个 实验 室 被 建造 成 模拟 真正 的 
门诊 环境 ， 并 按照 我 们 原型 的 要 求 ， 在 那里 医治 真正 的 患者 。 我 们 还 运营 着 健 e 立 生 活 实验 室 ， 它 是 一 个 全 功能 的 模拟 真实 居住 环境 
的 实验 室 ， 它 是 为 在 梅 奥 诊 所 查 特 养 老 中 心 (Charter House) 的 老年 人 准备 的 ， 查 特 养 老 中 心 是 由 梅 奥 诊所 拥有 并 运营 的 退休 继续 护理 社 
区 (a continuing care retirement community, CCRC) 。 一 个 新 的 健 康生 活 实验 室 计划 在 2015 年 年 初 建立 ， 这 个 实验 室 聚集: di 
试 、 医 疗 原型 ， 以 及 在 家 庭 和 办 公 环 境 下 的 健康 服务 和 产品 。 


这 时 人 息 ， 上 述 的 描述 有 点 极 简 而 抽象 ; 但 是 ， 我 们 在 整 本 书 中 ， 都 会 反复 回来 探讨 平台 、 核 心 和 实验 室 。 
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我 们 的 平台 帮助 我 们 组 织 我 们 的 工作 ， 但 是 如 果 平台 没有 构架 的 话 ， 也 不 能 完全 帮助 我 们 管理 工作 。 为 了 达到 这 个 目的 ， 在 
四 个 平台 中 ， 我 们 确定 了 程序 和 项 目 。 


程序。 这 里 会 有 主要 的 战略 仿 在 平台 内 通常 会 针对 某 个 护理 段 或 一 些 活 动 的 技术 基础 。 程 序 包括 相关 的 项 目 管理 ， 相 对 于 个 人 化 独立 管 
理 ， 合 作 方 式 管理 能 ESB CE LE ACR 在 相互 关联 的 护理 中 ， 我 们 拥有 网 络 医疗 (网 络 化 的 沟通 、 交 流 ) 、 移动 医疗 (移动 ) 和 特殊 
条 件 下 的 项 如 针对 孕期 准 妈妈 的 线 上 支持 平台 《〈 妇 产 专线 : OB Nest) ， 以 及 我 们 针对 糖尿 病 患 者 的 支持 项 医疗 和 健康 项 目 包 括 为 老 
4E A rft Jf 开 的 就 地 繁荣 (Thriving in Place) 项 目 ， 为 学 习 和 生活 准备 的 学 生 健康 (Student Well-Being) 项 目 ， 为 改善 社 ee 

a AVE BTE DC 梅 奥 诊所 医疗 实践 平台 有 个 巨大 的 项 目 叫 \ 门 诊 医 疗 实践 火星 计划 “ (Mars Outpatient Practic 
Redesign) ， 重 新 设计 它 ， 使 它 看 起 来 在 效率 、 特 殊 操 作 性 上 ， 以 及 在 降低 成 本 方面 得 到 加 强 。 创 新 加 速 器 包括 生机 勃勃 的 、 不 断 变化 的 产 

































































































































































































































































































































































"项目 。 最 后 ， 在 符合 程序 所 划 定 的 范围 内 ， 我 们 列 出 了 包括 100 多 个 项 目的 名 单 。 这 些 项 目 在 给 定 的 时 间 上 ， 是 策略 上 的 、 暂 时 的 ， 可 能 或 
不 可 能 实现 。 它 们 都 在 走向 完成 阶段 的 各 个 时 期 同时， 资源 和 测试 日 程 命令 等 原因 有 可 能 使 项 目 有 阶段 性 的 休眠 期 。 项 目 名 单 包括 操作 原 有 
的 每 年 CoDE 项 目 奖学金 和 支持 。 在 最 终 的 时 候 ， 这 些 项 目 结构 与 我 们 当初 建立 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 原 有 计划 差距 较 大 。 它 随 着 我 们 愿景 的 变 
化 而 演化 ， 就 如 项 目 新 想法 显现 了 ， 经 营 的 需求 变化 了 ， 同 时 我 们 的 部 门 也 就 成 长 了 。 事 实 上 ， 目 前 的 架构 是 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 *2.0 版 
本 ”， 目 前 的 项 目 在 附 表 B 中 列举 出 来 。 附 表 A 是 来 自 梅 奥 诊所 创新 中 心 启动 以 来 梅 册 诊 所 所 有 实践 合作 部 门 的 名 单 。 


































































































































































































































































































我 们 的 平台 、 实 验 室 和 核心 结构 都 随 着 我 们 中 心 而 成 为 梅 奥 实 体内 的 重要 主流 而 增长 。 我 们 的 平台 已 经 建构 得 更 加 确定 和 清 
晰 ， 我 们 在 2008 年 开始 有 5 个 平台 ， 现 在 缩减 为 4 个 平台 ， 每 一 个 平台 都 拥有 强健 的 程序 、 特 殊 项 目 和 公制 专辑 。 根 据 我 们 的 经 
验 ,我 们 推荐 在 开始 创新 功能 之 时 ， 尽 早 地 建立 组 织 架构 ， 并 根据 需求 而 演变 。 


梅 奥 诊 所 创新 中 心 之 路 : 成 功 的 愿景 


现在 ， 在 最 后 我 们 到 了 为 创新 中 心 准备 指导 性 愿景 ， 实 际 上 也 是 为 所 有 进入 21 世 纪 健 康 模式 的 健康 变革 提供 一 个 指导 性 愿 
景 的 时 候 。 到 目前 为 止 ， 你 所 有 读 到 的 历史 、 结 构 和 内 容 已 经 引领 到 这 个 指导 性 愿景 ; 这 个 愿景 按照 顺序 指导 着 我 们 所 做 的 所 有 
事情 。 

“愿景 ”可 以 被 极其 简练 地 表述 为 : “时 刻 为 我 准备 着 。 ”到 目前 ， 设 想 有 可 能 有 些 高 欧 而 不 可 及 或 难以 付 诸 实施 ， 但 是 设 
想 真 正 是 诉说 着 长 期 的 个 人 和 组 织 关系 ， 超 越 一 系列 交易 的 关系 ， 甚 至 成 为 终身 的 伙伴 关系 。 如 果 这 个 感 党 古怪， 那 就 想象 一 下 
公司 和 组 织 是 如 此 工作 努力 ， 就 只 是 为 了 与 它们 客户 的 关系 ， 这 个 客户 关系 ， 已 经 远 远 超越 了 像 我 们 在 汽车 行业 看 到 的 为 了 修理 
一 个 破损 的 零件 。 
愿景 : 时 刻 为 我 准备 着 。 


我 们 想象 ， 我 们 能 够 提供 一 个 更 好 的 经 验 和 更 好 的 医疗 成 果 ， 即 带 给 更 多 的 患者 以 舒适 上 且 人 花费 更 低 的 医疗 服务 ， 并 且 如 果 我 
们 拥有 了 与 顾客 的 持久 客户 关系 ， 就 应 由 梅 奥 团 队 提 供 技术 和 能 力 来 加 强 这 个 客户 关系 。 而 不 再 是 “生病 了 ， 去 看 医生 ”。 新 的 


模式 应 该 是 连续 的 照料 ， 在 联络 的 所 有 节点 上 都 是 “快速 、 友 好 和 有 效 ”的 态度 。 


在 一 个 细节 稍微 更 多 的 水 平 上 ， 我 们 也 可 以 将 我 们 的 设想 描述 为 “医疗 和 医疗 服务 ， 这 里 、 那 里 和 无 所 不 在 ”。 这 是 关于 医 
疗 ， 而 不 只 是 简单 地 修复 健康 问题 。 它 是 天 于 正在 进行 的 医疗 和 维护 的 ， 它 可 以 在 任何 地 方 实施 ， 在 一 个 移动 设备 上 ， 或 是 远程 
的 护理 团队 从 多 个 地 点 开展 实时 咨询 。 运 用 目前 和 未 来 的 技术 手段 ， 我 们 可 以 使 由 砂浆 和 砖 石 搭建 的 办 公 室 访问 变 为 过 时 ， 取 代 
的 是 针对 个 人 所 在 的 居住 地 、 办 公 室 的 医疗 和 护理 的 网 络 联络 。 


我 们 所 有 的 平台 、 程 序 和 项 目 都 是 支持 扩展 医疗 服务 以 使 之 超越 急性 护理 事件 的 想法 的 ， 得 到 在 医院 和 医生 办 公 室 以 外 我 们 
能 所 做 到 的 ， 同 时 变革 医生 诊室 或 其 他 医疗 设施 ， 以 提供 更 好 的 就 医 体验 。 这 些 都 引领 我 们 到 实现 我 们 的 宗旨 : 


ab. 
aN — i 


变革 医疗 和 健康 护理 的 实施 和 体验 。 


从 受 限 于 地 理 到 “方方面面 ， 无 所 不 在 ” 


好 ， 这 看 起 来 非常 好 ， 但 是 我 们 如 何 实现 呢 ? 我 们 如 何 处 置 一 个 有 序 的 转变 ， 一 个 从 现今 的 以 场所 为 中 心 ， 打 破 并 重建 医疗 
处 理 模 式 呢 ? 我 们 也 在 思考 这 些 。 


在 图 3-7 的 图 表 中 ， 描 绘 了 21 世 纪 医 疗 模式 所 经 历 的 进化 
台 : 梅 奥 的 实践 、 网 络 医疗 和 医疗 健康 。 


不 是 巧合 ， 它 也 经 历 了 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 三 个 主要 实施 平 
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图 3-7 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 愿景 : 21 世 纪 医 疗 模式 


在 X 轴 上 ， 当 然 我 们 看 到 的 是 时 间 ， 我 们 看 到 了 渐进 的 而 又 持续 的 演变 ， 进 入 21 世 纪 模 式 。 那 个 演变 把 我 们 带 到 超越 了 医疗 
护理 ， 进 而 到 达 了 仪 为 医疗 而 在 的 地 方 。 演 变 也 使 以 医生 办 公 室 和 医院 为 中 心 转移 到 以 患者 所 在 的 家 庭 和 社区 中 心 。 


首先 ， 我 们 改善 了 在 梅 奥 医疗 实践 中 患者 的 就 医 体验 。 改 善 了 门诊 设施 和 工作 流程 、 就 医 体验 、 患 者 的 知识 和 更 好 的 人 员 合 
理 配 置 ， 使 任何 患者 的 就 诊 过 程 变 得 “快速 、 友 好 和 有 效 ”。 这 是 现今 的 护理 模式 ， 混 合并 得 到 加 强 。 随 着 时 间 的 流逝 ， 我 们 建 


立 了 我 们 联合 医疗 的 能 力 ， 使 我 们 可 以 在 维护 和 护理 环节 中 的 任何 节点 上 ， 通 过 技术 的 支持 与 患者 联络 。 随 着 这 些 技术 的 发 展 、 
再 造 和 播 散 ， 梅 奥 将 “在 这 里 ”的 医疗 实践 保留 在 变革 部 分 中 ， 但 是 更 多 的 护理 是 通过 技术 来 实现 的 ， 这 样 就 实现 了 “人 在 那 
里 ”和 “无 所 不 在 ”。 最 后 ， 我 们 发 展 了 健康 和 医疗 生活 的 概念 ， 它 超越 了 以 往 的 护理 的 概念 。 随 着 网 络 医疗 ， 这 些 医疗 概念 也 
可 以 在 “在 那里 ”和 “无 所 不 在 ”中 实施 。 


PAR (net result) 是 什么 ? 我 们 收获 的 是 健康 和 医疗 护理 的 平衡 。 我 们 愿意 把 它 称 为 “改变 了 护理 的 节奏 ”。 这 是 变革 
性 地 实现 21 世 纪 医 疗 护理 模式 的 实质 。 


这 会 在 什么 时 候 发 生 ? 我 们 目前 把 2018 年 作为 目标 以 实现 这 个 平衡 。 


向 左 移动 


我 们 经 常 推荐 我 们 在 图 3-8 中 所 展示 的 “ 左 移 图 表 ” ， 作 为 另 一 种 方式 来 说 明 这 种 多 层面 的 变革 。 与 在 图 3-7 中 显示 的 一 
样 ， 向 着 医疗 和 健康 管理 的 模式 逐渐 变革 ， 使 用 网 络 医疗 工具 ， 远 离 传统 的 在 医疗 场所 实施 的 医疗 护理 。 这 个 移动 改善 了 生活 的 
质量 ， 同 时 降低 了 医疗 的 整体 人 花费。 
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梅 奥 诊 所 创新 中 心 之 路 : 为 取胜 而 备 的 空间 


现在 ， 我 们 从 围绕 创新 中 心 楼 房 的 构思 移动 到 更 “真实 ”的 方面 上 ， 在 这 个 案例 中 就 是 指 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 场所 和 实验 
室 。 我 们 从 一 开始 就 相信 “创新 需要 一 个 特殊 的 场地 ”。 


随 着 许多 创新 的 努力 ， 特 别 是 那些 名 声 不 好 的 作品 的 证 明 ， 那 些 作品 是 在 他 们 所 拥有 的 空间 (经 常 是 在 组 织 中 现存 的 、 无 用 
的 场所 中 ， 或 在 组 织 主流 的 运营 场所 以 外 租赁 的 空间 ) 里 创作 的 。 我 们 在 一 开始 就 认识 到 在 正确 的 地 点 拥有 正确 的 位 置 的 重要 
性 。 时 间 可 追溯 到 我 们 建立 SPARC 实 验 室 的 时 候 ， 我 们 相信 ， 我 们 的 空间 需要 有 设计 中 心 的 外 观 和 直觉 ， 而 且 是 深度 地 岁入 ， 
而 且 最 大 可 能 地 去 使 之 位 于 我 们 创新 所 涉及 的 医疗 实践 和 患者 个 人 的 中 心地 理 位 置 。 通 过 “设计 中 心 的 外 观 和 直觉 ”， 我 们 需要 
开放 的 、 当 代 艺 术 的 ， 以 及 合作 方式 的 空间 ， 这 样 的 空间 可 以 培养 创作 力 ， 领 导 队伍 建设 ， 非 正式 社交 网 络 的 感觉 ， 这 些 对 于 交 
流 和 发 展 想法 至 天 重要 。 以 办 公 室 (饮水 机 旁 ) 的 闲聊 的 方式 的 讨论 ， 在 过 去 以 及 现在 ， 对 我 们 来 讲 都 是 非常 重要 的 。 


我 们 原 有 的 空间 是 在 IDEO 和 世 楷 〈 它 是 一 家 位 于 密 西 根 的 全 球 家 具 公 司 ) 的 帮助 下 设计 的 ， 后 者 为 我 们 原 有 的 SPARC 实 验 
室 、 位 于 贡 达 门诊 楼 16 层 的 设计 场所 和 我 们 创新 中 心 的 总 部 提供 了 大 量 的 家 具 。 将 1 万 多 平方 英尺 的 创新 场所 设置 在 梅 奥 诊 所 的 
医疗 场所 中 。 虽 然 办 公 室 的 设置 有 些 演变 ， 但 是 它 还 是 以 开放 的 办 公 空间 、 相 邻 的 和 面 对 的 办 公 桌 以 促进 协作 为 特征 ， 并 且 还 配 
备 了 带 有 大 桌子 和 玻璃 墙 的 多 个 会 议 室 和 最 新 的 计算 机 和 显示 技术 设备 。 
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图 3-9 ” 贡 达 第 16 层 梅 奥 诊 所 创新 中 心 总 部 


当 你 今天 走 进 贡 达 第 16 层 的 办 公 场 所 时 ， 你 会 看 到 在 白板 上 、 玻 璃 墙 上 和 窗户 上 ， 以 “ 写 在 墙 上 ”的 形式 回荡 着 团队 成 员 
间 的 多 种 对 话 。 开 放 的 空间 、 玻 璃 墙 、 便 筹 贴 、 项 目 总 结 海报 被 用 来 促进 合作 和 推进 项 目 间 的 透明 化 。 团 队 成 员 可 以 看 到 彼此 的 
工作 ， 可 以 逐 字 地 看 到 ， 这 样 他 们 会 感到 相互 的 参与 。 有 专门 的 房间 展示 和 项 目 原型 ， 用 于 加 工 原型 的 技术 解决 方案 ， 例 如 与 护 
理 有 关 的 项 目 是 可 视 的 和 可 体验 的 。 


我 们 把 创新 中 心 称 为 “不 会 碍 事 的 空间 ”， 同 时 空间 也 不 能 成 为 我 们 的 员工 、 相 关 利 益 者 和 项 目 实施 者 之 间 的 障碍 。 空 间 
的 “前 台 ” 向 梅 奥 诊 所 的 所 有 员工 开放 ， 即 使 他 们 不 在 梅 奥 诊所 创新 中 心 工作 ， 也 能 简单 地 让 他 们 体验 我 们 的 空间 ， 联 想到 一 
种 “ 求 异 思维 ”的 心态 。 我 们 的 空间 是 重要 的 ， 但 它 是 我 们 可 以 使 用 的 ， 而 绝 不 是 专 有 的 。 而 且 ， 它 已 经 成 为 梅 奥 诊所 著名 的 演 


示 案 例 ， 是 已 经 存在 于 我 们 的 “织物 ”中 的 关键 部 分 。 





在 更 多 的 设计 空间 里 ， 设 立 患者 体验 和 创立 新 模式 原型 的 科研 空间 是 非常 重要 的 。 在 这 样 的 空间 里 ， 应 该 为 患者 做 足够 多 的 
切合 实际 的 事情 ， 同 时 设立 对 新 旧 行 为 的 正确 的 观察 空间 。 为 这 项 科研 ， 我 们 有 两 个 专门 实验 室 在 运行 ， 同 时 还 可 以 使 用 其 他 设 
施 。 


门诊 患者 实验 室 的 正规 称呼 是 “多 学 科 设 计 的 门诊 患者 实验 室 ” (Multidisciplinary Design Outpatient Lab) ， 它 坐落 在 
贡 达 门诊 楼 的 12 层 ( 见 图 3-10) 。 那 里 的 家 具 和 墙 体 是 可 移动 的 ， 墙 上 的 装饰 被 磁化 ， 可 以 在 外 观 和 直觉 上 根据 需要 而 改变 ， 
技术 手段 也 是 可 以 改变 的 ， 而 且 人 允许 在 观察 和 收集 数据 的 时 候 建 立 模拟 性 的 真实 需要 。 所 有 的 门诊 就 诊 部 分 都 可 以 使 用 真正 的 患 
者 模拟 出 来 ， 从 等 候 、 登 记 到 检查 室 里 的 所 有 活动 。 


就 像 前 面 提 到 的 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 还 运营 着 一 个 老年 人 生活 实验 室 ， 它 被 称 为 健康 老年 人 和 独立 生活 实验 室 ， 或 
HAIL (Healthy Aging and Independent Living， 见 图 3-11) 。 这 个 实验 室 是 与 寇 德 老龄 中 心 (Mayo Clinic Robert and 
Arlene Kogod Center on Aging) 合作 的 ， 实 验 室 坐落 在 查 特 养老 院 (一 个 为 400 名 老人 提供 继续 护理 的 退休 老人 社区 ) , E 
与 梅 奥 诊 所 罗切斯特 园区 毗邻、 相连 。 这 个 实验 室 被 设计 成 一 套 独立 的 退休 社区 公寓 ， 每 个 公寓 配 有 会 客室 、 卧 室 、 卫 生 间 、 厨 
房 ， 以 及 中 心 式 就 餐 设 施 和 护理 站 。 它 为 我 们 建立 了 “老年 生活 场所 ”项 目的 测试 和 原型 ， 带 有 医疗 和 健康 平台 ， 同 时 它 也 被 外 
部 组 织 的 多 个 科研 项 目 所 使 用 。 
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图 3-10 贡 达 第 12 层 门诊 患者 实验 室 
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图 3-11 健康 老人 和 独立 生活 实验 室 (HAIL) 


除了 原型 实验 空间 ， 我 们 定期 去 会 见 患者 ， 目 的 是 为 了 观察 和 确切 地 理解 人 类 学 。 比 如 ， 如 果 我 们 在 研究 住院 患者 的 经 历 
我 们 与 患者 和 他 们 在 医院 的 家 人 外 出 聚会 ， 甚 至 与 他 们 一 起 经 过 旅行 回 到 他 们 的 家 里 来 体验 整个 过 程 。 设 计 师 和 人 类 学 专家 在 明 
尼 苏 达州 的 一 个 小 镇 上 与 患者 同 吃 同 住 几 个 月 ， 就 是 为 了 更 好 地 从 社区 居民 的 角度 来 理解 医疗 。 或 者 设计 师 与 他 们 同 吃 同 住 在 大 
学 的 校区 ， 因 为 患者 在 亚利桑那 州 大 学 ， 需 要 去 理解 大 学 生 管理 压力 和 优化 他 们 健康 的 需求 。 


梅 奥 诊 所 创新 中 心 之 路 : 为 了 取得 成 功 的 职员 


创新 中 心 是 专用 的 、 多 学 科 、 庶 入 式 的 团队 ， 正 好 处 于 设计 和 医疗 交叉 点 。 因 此 ， 我 们 的 组 织 配备 了 来 自 医疗 保健 行业 内 和 
医疗 保健 行业 外 的 不 同 个 体 ， 这 些 个 体 给 我 们 的 设计 和 项 目 管理 带 来 了 广泛 的 技能 和 动力 。 参 与 我 们 团队 的 人 喜欢 新 的 想法 、 改 
变 和 不 满 于 现状 。 他 们 可 以 忍受 创新 所 带 来 的 歧义 和 混乱 ， 他 们 可 以 综合 外 面世 界 的 经 验 教 训 与 医疗 现实 ， 进 而 创造 出 成 果 。 


随 着 时 间 的 流逝 ， 我 们 从 早期 SPARC 实 验 室 的 4 人 成 长 为 60 人 的 团队 ， 团 队 人 员 分 布 如 下 : 


' 服 务 设 计 师 〈14 人 ) ; 
-创新 协调 专员 (5 人 ) ; 
:行政 助理 (4 人 ) ; 

临床 助理 (4 人 ) ; 

项 目 经 理 (13 人 ) ; 
FERAH (4 人 ) ; 
-技术 分 析 和 程序 师 (5 人 )》; 
:医疗 主管 OAD ; 

经 营 发 展 经 理 (1 人 ) ; 
医疗 和 行政 主任 (2 人 ); 

' 运 营 经 理 GA) ; 

设计 战略 专家 CLAD ; 
:财政 分 析 师 (1 人 )》; 
"(没有 提 到 的 ) 其 他 人 则 来 自 护理 、 法 律 、 系 统 和 诉讼 、 医 疗 支持 服务 和 人 力 资源 。 


职位 描述 : 服务 设计 师 1 









































岗位 介绍 


作为 创新 中 心 的 一 员 ， 设 计 师 针 对 医院 的 外 观 到 梅 奥 医疗 服务 的 实施 ， 为 不 同 的 科室 、 部 门 和 委员 会 提供 咨询 。 设 计 师 运用 以 人 为 中 心 和 * 设 
























































计 思维 “的 参与 艺术 方法 来 确定 得 不 到 满足 的 患者 ， 了 解 服务 提供 者 和 组 织 的 所 需 ， 创建 新 的 服务 内 容 或 经 营 类 别 来 更 好 地 满 后 这 些 需求 。 

些 方法 包括 进行 观察 研究 、 采 访 和 研讨 会 。 承 担 内 阐 5 和 外 部 的 科研 活动 ; 创建 概念 性 架构 和 制定 相关 的 研究 数据 ， 合 成 见解 ,使 sack A 
的 可 视 化 方式 与 项 目的 支持 人 员 沟 通 所 发 现 的 和 项 目 内 容 。 大 多 数 项 目 将 是 跨 职能 性 质 的 ， 这 将 涉及 与 来 自 其 他 领域 的 人 分 开 和 分 享 责任 以 及 
解决 问题 的 纪律 性 。 设 计 师 是 内 部 团队 成 员 ， 与 其 他 的 设计 师 和 项 目 执行 者 ， 以 独立 和 合作 的 方式 参 与 项 目 中 的 各 个 阶段 。 
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最 低 的 教育 和 工作 经 验 要 求 





























































































































































































































































































































硕士 学 历 ， 涉 及 图 像 或 工业 设计 ; 或 其 他 相关 领域 。 并 且 要 求 有 四 年 的 项 目 设计 管理 、 设 计 师 或 其 他 创造 性 努力 的 工作 经 验 。 或 是 学 士 

学 历 ， 涉 及 图 像 或 工业 设计 ; Mies pm 相关 领域 。 并 且 要 求 有 八 年 的 项 目 设计 管理 、 设 计 师 或 其 AED HR D 工作 经 验 。 必 须 建立 和 维 

ee 作 系统 、 所 有 的 法 规 、 程 序 和 组 织 内 客观 条 件 的 理解 。 如 * 秀 的 个 人 能 力 ， 包 括 演讲 、 谈 判 说 服 力 、 团 队 促进 力 和 优秀 的 写作 沟 
H& 7J o 

设计 师 需要 具备 独立 管理 多 个 优先 项 目 所 带 来 工作 任务 的 能 力 。 必 须 能 够 优先 工作 ， 列 出 问题 特征 提纲 和 整体 的 紧迫 性 。 必 须 有 咨询 、 设 计 、 

构建 调查 、 发 展 和 植 入 在 财政 和 运营 :方面 令 组 织 满意 的 事务 解决 方案 。 因 为 设计 师 的 工作 是 复杂 的 ， 要 求 在 多 个 高 度 优先 的 项 目 和 某 些 时 候 员 

工 拒绝 改变 的 环境 下 工作 ， 所 以 对 优秀 的 时 间 管 理 能 力 和 判断 力 有 要 求 。 

















附加 的 经 验 或 资格 考试 




















要 求 有 创造 性 的 问题 解决 能 力 。 一 份 好 奇 的 意识 和 热情 的 职业 道德 。 要 求 在 设计 工作 线 和 设计 科研 方法 的 工作 经 验 。 具有 运用 有 意义 的 科研 
FE 富 设 计 过 程 的 热情 。 对 容易 引起 歧义 和 复杂 的 问题 有 适应 ees 在 广泛 的 职业 性 和 纪律 下 高 效 来 工 作 的 能 高 效率 领导 复杂 项 目 
E 力 来 展示 项 管理 经 验 。 有 制造 粗 狂 原型 的 能 力 。 熟 练 使 用 InDesign、Photoshop、Illustrator、 Flash 或 Dreamweaver (网 页 制作 
CH) 软件 。 能 够 以 正式 和 非 正 式 的 演讲 清晰 地 IERI Poe 诉说 设计 工作 的 含义 。 可 以 成 为 新 员工 、 实 习 生 和 培训 生 的 帮 带 老师 。 深 刻 理 
HA 心 组 织 流程 、 临床 操作 和 支持 部 门 。 可 以 与 自己 的 客户 群 开展 独立 的 咨询 工作 。 
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我 们 也 植 入 了 核心 资源 ， 包 括 一 位 经 营 发 展 经 理 、|T 专 家 、 沟 通 交 流 部 门 成 员 、 项 目 经 理 、 图 像 设 计 师 和 媒体 专家 。 当 然 ， 
这 个 团队 包括 医疗 保健 团队 成 员 ， 如 护士 、 医 生 、 处 方 护 师 、 助 理 医师 和 临床 助理 。 


正 像 前 面 提 到 的 ， 我 们 非常 自豪 我 们 拥有 的 多 样 能 力 和 经 验 。 相 对 梅 奥 诊 所 的 整体 员工 ， 我 们 的 成 员 在 许多 方面 独一无二 ， 
她 们 年 轻 ， 多 数 是 女性 ， 而 且 她 们 多 数 具有 多 个 移动 的 职业 轨迹 。 大 概 50% 的 员工 是 来 自 医疗 行业 外 的 领域 。 我 们 带 来 了 多 样 的 
天 赋 ， 像 建筑 、 社 会 人 类 学 、 时 尚 设计 、 人 种 学 研究 者 和 1BM 的 前 外 围 制造 工程 师 。 我 们 强烈 地 感到 ， 这 些 多 样 性 添加 了 我 们 去 
构造 、 解 决 问题 和 创建 真正 的 人 性 化 体验 。 


还 值得 一 提 的 是 我 们 团队 的 文化 气质 。 当 工作 职责 和 部 门 结构 一 旦 认真 地 确定 了 ， 我 们 就 用 松散 的 、 比 较 非 正式 的 如 “饮水 
机 旁 闲聊 ”的 方法 去 工作 ， 而 不 是 像 其 他 组 织 ， 甚 至 也 不 像 梅 奥 诊 所 组 织 内 的 其 他 部 门 。 我 们 限制 了 组 织 结构 的 等 级 和 官僚 主 
义 ， 我 们 在 尽 可 能 的 情况 下 赋予 个 人 自主 权 和 灵活 性 。 每 个 人 都 是 第 一 名 ; 我 们 的 工作 空间 是 开放 的 ， 我 们 的 沟通 、 交 流 是 开放 
的 ， 并 且 尽 可 能 地 使 用 非 正式 手法 。 我 们 的 办 公 
外 来 的 参观 者 来 讲 也 是 舒适 的 。 重 点 是 放 在 协作 和 任务 上 ， 而 不 是 放 在 组 织 结构 和 手续 上 








梅 奥 诊所 创新 中 心 之 路 : 建立 伙伴 关系 、 网 络 和 外 展 


几乎 在 任何 组 织 ， 伙 伴 关 系 提供 了 可 能 的 外 展 资 源 和 知识 基础 以 完成 任务 。 想 法 的 互 换 和 资源 的 共享 ， 典 型 情况 下 使 双方 伙 
伴 比 没 有 伙伴 关系 更 好 地 完成 任务 。 这 就 是 “双赢 ”的 伙伴 关系 推动 了 进程 和 战略 性 的 资源 分 享 、 智 力 性 资产 或 品牌 。 


我 们 在 梅 奥 诊 所 拥有 与 较 大 创新 项 目 建 立 伙伴 关系 的 概念 。 我 们 知道 ， 我 们 有 品牌 价值 去 提供 ， 而 且 在 一 些 案例 中 ， 我 们 可 
以 为 合作 者 提供 创新 和 解决 方案 供 其 使 用 ， 甚 至 他 们 可 以 申请 注册 ， 这 样 也 可 以 给 梅 奥 诊 所 带 来 源源 不 断 的 收入 。 合 作 伙 伴 可 以 
帮助 带 来 资金 、 智 力 财产 和 他 们 自己 的 经 验 ; 在 一 些 案例 中 ， 他 们 可 能 提供 检测 设备 ， 这 样 加 速 了 我 们 的 项 目 。 


我 们 的 合作 伙伴 来 自 商 业 公司 、 非 曹 利 机 构 、 协 会 、 教 育 部 门 ， 主 要 部 分 来 自 美国 ， 但 有 一 些 是 来 自 海外 。 在 一 些 案例 中 ， 
我 们 与 特殊 组 织 形成 合作 关系 ， 像 与 思科 公司 在 远程 会 诊 项 目 中 的 合作 。 另 外 ,我 们 与 可 以 提供 不 同 资源 和 经 验 的 伙伴 形成 联营 
体 ， 就 像 我 们 在 HAIL iius EI 项 目 上 的 合作 一 样 。 现 在 HAIL 联 营 体 是 由 四 个 伙伴 组 成 的 团队 ， 它 们 来 自 
不 同行 业 并 且 带 来 不 同 的 资源 和 经 





























-百思买 (Best Buy) ， 电 器 销售 商 ， 是 我 们 的 财务 伙伴 。 
:好心 人 协会 (Good Samaritan Society) ， 提供 老年 服务 和 设施 ， 在 4 





























美 有 240 家 社区 机 构 。 
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:联合 健康 保险 (United Healthcare) ， 美 国 最 大 的 健康 保险 公司 。 











通用 磨坊 (General Mills) ， 世 界 最 大 的 食品 公司 之 一 。 














在 HAIL 这 个 案例 中 ， 经 常 性 联营 体 之 间 的 联络 帮助 HAIL 建 立 了 战略 方向 ， 确 定 了 实验 和 财务 投入 ， 引 领 客 户 发 现 洞察 力 ， 
从 而 帮助 所 有 的 组 织 加 速 产 品 和 服务 的 创新 ， 并 使 之 商业 化 。 联 营 体 每 年 会 面 两 次 来 审阅 结果 和 确定 未 来 的 战略 。 


创新 过 头 : 外 部 顾问 委员 


除了 由 资深 临床 和 行政 领 患者 组 成 的 内 部 顾问 委员 会 (Internal Advisory Council, IAC) 监察 外 ， 在 成 立 梅 奥 诊 CHE MURS UM 
f 们 也 建立 ARAE (External Advisory Council, EAC) 。 这 是 个 不 同 的 团队 ， 由 来 自 设 计 领 域 的 思想 领袖 、 技 术 专 家 
家 、 生 意 人 和 医疗 健康 领域 的 专家 组 成 ， 每 年 开 两 次 会 ， 在 会 议 当 中 根据 需 经 常会 提供 咨询 。 


顾问 委员 会 帮助 我 们 3 眼 外 面 ， 去 寻找 有 效 的 合作 nn 闫 盟 。 目 前 ， 外 部 顾问 委员 会 有 9 名 成 员 ， 包 括 : 拉 里 - 基 利 ; IDEO 的 行政 总 裁 
布朗， 加 州 大 学 洛杉矶 分 校 创新 中 心 主任 莫 里 : 完 耶 博士 ， 世 楷 前 行政 总 裁 吉姆 - 哈 科 特 ， 世 楷 科 研 主 管 特 瑞 -外 斯 特 ，Richards 集 团 
H . 理 查 德 ， 以 及 瑞 贝 卡 WE, Health Leads 的 创始 信和 行政 总 裁 ， Health Leads 是 一 家 针对 低 收 入 家 庭 提 供 健 康 医疗 的 非 营 利 代理 
; 以 及 一 位 不 愿意 公开 姓名 的 成 员 。 直 到 最 近 ， 他 刚刚 过 世 ， 他 是 耶鲁 大 学 的 终身 员工 : 威廉 姆 - 德 伦 特 尔 ， 他 是 外 部 顾问 委员 会 的 宣传 
活跃 的 财务 支持 者 ， 我 们 同时 也 怀念 他 的 窒 智 。 


顾问 委员 会 提供 战略 方向 、 外 部 创新 的 经 验 和 经 外 部 的 联系 、 对 新 想法 探测 的 反馈 、 方 案 和 战略 。 委 员 会 成 员 充 当 指导 老师 的 角色 ， 
t 内 部 和 外 部 实体 的 \ 空 中 掩护 ” Cair 2d 来 帮助 说 明 所 采 取 的 战略 ， 并 获得 牵引 力 。 


Bree 诊所 创新 中 心 的 发 展 有 不 可 估量 的 价值 。 我 们 推荐 在 复杂 的 组 织 或 行业 内 的 任何 创新 中 心 ， 都 应 该 成 立 由 外 部 人 员 组 成 
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梅 奥 诊所 创新 中 心 之 路 : 融合 创新 的 方法 


在 这 点 上 ， 要 用 时 间 来 标示 从 “为 什么 、 谁 ”到 “如 何 ”的 变迁 。 梅 奥 诊 所 的 创新 中 心 是 如 何 推动 复杂 的 任务 而 进入 变革 性 
创新 的 。 现 在 ,我 们 知道 21 世 纪 的 医疗 模式 ， 以 及 一 些 阻碍 创新 的 内 部 和 外 部 路 障 ， 还 有 我 们 是 如 何 创建 梅 奥 诊所 创新 中 心 来 
清除 这 些 路 障 并 实际 到 达 目 的 地 ? 


本 书 的 第 二 部 分 解释 如 何 去 做 ， 同 时 第 三 部 分 用 更 深刻 的 案例 和 方法 来 帮助 你 去 模仿 我 们 的 成 功 。 作 为 开始 的 方法 ， 在 这 里 
我 们 展示 作为 梅 奥 诊 所 创新 模式 的 一 部 分 ， 我 们 多 次 称呼 它 为 融合 创新 模式 的 “建筑 石料 。”， 在 图 3-12 中 对 其 有 描述 。 


项 目 管理 科学 方法 





图 3-12 ”融合 创新 模式 


现在 ， 经 过 认真 思考 后 ， 我 们 认为 ， 在 创新 模式 这 里 ， 我 们 没有 许多 坚实 的 科学 。 但 是 ， 它 提供 了 一 个 指导 环境 和 各 个 学 科 
中 的 平衡 ， 我 们 感到 这 些 对 于 成 功 是 非常 重要 的 。 例 如 ， 我 们 不 想 越过 技术 的 边界 。 技 术 经 常 是 “解决 方法 寻找 问题 ”， 万 全 之 
策 是 内 亮 和 扣人心弦 的 ， 但 是 如 果 没 有 操作 正确 和 丰富 的 创新 内 容 ， 也 会 浪费 许多 时 间 和 精力 。 技 术 应 该 是 支持 战略 ， 这 不 是 在 
其 本 身 的 策略 。 我 们 视 技 术 为 必需 的 ， 但 单 赁 技术 是 不 够 变革 体验 并 进而 实施 医疗 服务 的 。 


所 以 ， 对 于 我 们 所 做 的 事情 ， 技 术 是 赋予 者 和 必需 的 ， 你 不 能 没有 战略 而 拥有 技术 ， 通 常情 况 下 ， 你 也 不 能 在 没有 可 能 技术 
的 情况 下 去 制定 战略 。 当 然 ， 客 户 是 我 们 所 做 所 有 事务 的 中 心 ， 而 在 以 往 没 有 如 此 之 多 的 工作 人 员 将 患者 视 为 我 们 首要 的 客户 。 
同时 也 可 以 进 ， 我 们 的 客户 也 可 以 是 供应 商 、 自 己 的 员工 、 财 政文 付 者 和 其 他 系统 内 的 成 员 。 


这 样 看 来 ， 我 们 的 创新 模式 留 下 了 三 个 关键 要 素 : 


设计 思维 。 我 们 会 在 下 一 个 章节 展开 描述 ， 但 是 设计 思维 意味 着 使 用 对 客户 深刻 的 理解 来 架构 一 个 问题 ， 然 后 运用 有 条 理 的 创造 力 去 产生 洞 
察 力 以 解决 问题 。 


:科学 方法 。 在 这 个 上 下 文 的 科学 方法 是 理性 的 、 严 谨 的 、 数 据 驱 动 的 ， 结 构 性 Pear e 实验 和 合 于 过 辑 结 结论 华 的 基础 - 上 。 在 把 一 个 
想法 推 入 市 场 之 前 ， 成 功 必 须 通过 一 系列 的 设计 和 实验 循环 来 展示 出 来 。 对 于 我 们 临床 医生 部 分 来 讲 ， 遵 循 这 些 步 又 是 特别 重要 的 。 


项目 管理 。 最 后 ， 一 个 精确 的 项 目 管理 纪律 涉及 强 有 力 的 领导 ， 以 及 沟通 交流 对 于 创新 模式 来 讲 是 成 功 的 关键 。 















































































































































所 以 到 目前 ， 我 们 处 于 天 键 点 就 像 橡胶 与 路 面 结合 的 地 方 。 在 最 大 的 直觉 里 ， 我 们 的 创新 是 运用 技术 和 过 程 去 为 客户 完成 重 


要 的 事情 。 但 是 ， 我 们 如 何 从 这 里 到 达 那 里 呢 ? 客户 需要 什么 呢 ? 我 们 能 够 提供 什么 新 技术 和 过 程 呢 ? 我 们 又 能 如 何 确定 我 们 的 
实施 真正 能 解决 问题 呢 ? 我 们 又 能 如 何 确定 以 一 定 的 方式 去 创建 忌 ， 保 证 它 是 正确 的 ， 而 且 是 符合 我 们 的 所 有 预期 的 呢 ? 我 们 又 
能 如 何 确定 创新 可 以 按时 完成 实施 呢 ? 


这 是 在 图 3-12 所 展示 的 三 个 元 素 ， 即 设计 思维 、 科 学 方法 和 项 目 管理 ， 它 们 是 真正 地 被 一 起 实施 的 。 在 实际 中 ， 就 像 我 们 
所 看 到 的 ， 它 们 是 分 开 独 立 的 。 


结果 是 ， 我 们 “融合 ”了 这 三 个 因素 而 合成 趋势 去 实施 创新 ， 为 此 我 们 称 为 融合 创新 模式 。 我 们 认识 到 ， 如 果 组 织 不 能 推动 
的 话 ， 好 的 想法 也 没有 很 多 价值 。 融 合 性 创新 模式 是 以 客户 为 中 心 ， 但 它 部 署 了 精确 的 、 平 衡 的 对 设计 思维 、 科 学 方法 和 项 目 管 
理 的 约束 ， 使 这 些 因素 成 为 真实 。 这 些 平 衡 能 帮助 我 们 始终 处 于 为 各 个 项 目 提供 最 好 的 结果 以 使 组 织 实施 这 些 结果 的 过 程 中 。 第 
4 章 将 涵盖 融合 性 创新 模式 。 


梅 奥 诊所 创新 之 路 : 创建 一 个 创新 的 氛围 


我 们 在 每 章 最 后 没有 提供 小 结 ， 但 是 ， 我 们 想 在 这 里 总 结 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 一 些 明 智 的 关键 想法 (也 是 为 了 你 自己 创建 的 
创新 中 心 ) ， 这 些 想法 可 以 作为 进入 随后 更 多 流程 的 相关 资料 的 起 点 。 这 里 有 一 些 摘要 : 








人 
部 1 之 加 。 


从 一 开始 就 拥有 值得 信任 的 领导 者 。 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 领导 者 来 自 梅 奥 诊所 大 部 门 的 领导 。 所 有 的 领导 者 都 有 重大 体制 的 公信 力 。 
“对 目的 有 清晰 的 视野 。 没 有 目的 ， 你 们 就 没有 项 目 ， 也 就 没有 创新 。 声 明 出 你 的 目的 、 原 则 ， 并 把 它们 作为 每 个 人 的 指示 灯 。 
设计 思维 。 结 构 性 的 创造 力 趋向 于 创建 一 种 对 客户 需要 的 深刻 理解 。 


-多 元 化 的 团队 成 员 。 梅 奥 诊 所 创新 中 心 吸引 了 广泛 的 和 深度 混合 的 人 员 ， 设 计 师 和 运营 专家 们 都 受过 外 面 组 织 的 培训 ， 并 有 相应 的 认证 证 
书 。 
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-建立 一 个 引领 组 织 的 EAC ORMAR RSS) . BORLA AE Dex. BOREL, Ble A AT DAD WE. FE 
明 这 个 ~E” 代 表 着 "外 界 ”， 而 不 是 * 行 政 ”。 


给 组 织 提 前 打 预 防 针 。 通 过 提供 资源 ， 沟 通 、 交 流 有 关 创新 的 观点 ， 在 组 织 范围 内 播 散 创新 的 种 子 。 


构架。 在 开始 的 时 候 ， 遵 循 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 视野 ， 建 立 一 个 工作 构架 ， 然 后 在 必要 的 时 候 发 展 它 ， 围 绕 视野 建立 它 的 组 织 与 它 自己 的 沟 
通 、 交 流 。 构 架 是 非常 重要 的 。 


“创建 战略 合作 伙伴 关系 。 请 不 要 低估 谁 愿意 成 为 你 的 合作 伙伴 ， 
所 有 东西 。 


平衡 。 在 万 全 之 策 上 不 要 过 度 。 例 如 ， 技 术 (\ 让 我 们 把 所 有 的 东西 都 放 在 网 络 上 “) 或 项 目 管理 。 
乐趣 ! 当做 到 正确 的 时 候 ， 创 新 是 非常 丰富 迷人 的 和 令 人 兴奋 的 。 来 我 们 创新 中 心 看 看 ， 你 就 会 知道 我 们 所 指 的 了 。 
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及 他 们 能 为 你 提供 什么 。 合 作 伙 伴 关系 可 以 提供 从 资金 、 经 验 到 文件 柜 等 































































































第 二 部 分 “大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 


第 4 章 ”融合 科学 严谨 思考 的 设计 : 融合 性 创新 模式 








如 果 我 询问 我 的 顾客 他 们 需要 什么 ? 他 们 会 告诉 我 "一 匹 快 马 “。 





34) + 福特 














福特 所 引用 的 " 快 马 “ 是 创新 历史 上 陈旧 的 标准 ， 而 且 它 对 于 你 所 熟悉 的 创新 文化 没有 任何 新 意 。 我 们 把 它 带 给 你 并 不 是 为 有 新 的 启示 ， 而 是 
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:用 作 架 构 我 们 思维 的 途径 ， 从 而 介绍 我 们 的 创新 案例 是 如 何 组 成 的 ， 即 梅 奥 诊 所 创新 中 心 是 如 何 实施 和 实现 创新 模式 的 。 





当然 ， 从 狭义 角度 去 想 ， 我 们 引用 “ 快 马 ”的 主要 想法 是 我 们 真 的 不 能 成 功 地 确认 顾客 真正 的 需求 。 那 么 ， 这 导致 的 结果 就 
是 ， 创 新 将 偏离 初衷 的 轨道 。 任 何 创新 如 果 忽 略 事实 、 深 度 或 “潜在 ”客户 的 需求 ， 那 就 将 会 失败 ， 成 为 一 内 而 过 的 新 想法 ， 或 
鬼 花 招 ， 或 小 的 工具 ， 或 不 能 给 客户 创造 价值 的 产品 。 


我 们 知道 ， 即 使 我 们 询问 了 患者 什么 是 他 们 所 需要 的 ,仍然 会 暴露 出 我 们 糟糕 地 错失 创新 的 风险 。 这 是 为 什么 ?因为 在 许多 
案例 中 ， 许 多 客户 不 能 告诉 我 们 他 们 真正 的 需求 。 所 不 同 的 是 ， 他 们 试图 把 答案 以 原 有 的 固定 模式 ， 或 以 可 能 熟悉 的 方式 表达 出 
来 ， 就 像 我 们 上 面 引用 的 “ 快 马 ”。 


在 梅 奥 诊所 创新 中 心 ， 我 们 往往 是 在 立即 的 和 显而易见 的 需求 之 外 去 找寻 。 我 们 必须 这 样 做 ， 因 为 医疗 健康 服务 是 非常 复杂 
的 ， 而 且 它 有 许多 快速 变化 的 组 成 部 分 和 技术 复杂 性 ， 对 于 大 多 数 客户 来 讲 ， 就 非常 困难 地 说 清 他 们 真正 的 需求 ， 尤 其 是 在 已 经 
固有 的 架构 中 。 再 者 ， 大 部 分 客户 已 经 很 长 时 间 地 生活 在 这 个 医疗 体系 当中 。 这 所 产生 的 结果 就 是 : 他 们 降低 了 期 待 ， 局 限 了 可 
能 的 眼力 。 这 样 ， 开 阔 视 野 ， 提 升 超越 客户 所 期 望 的 医疗 服务 水 平 的 责任 落 在 了 我 们 身上 。 


医疗 健康 服务 本 身 带 来 额外 的 复杂 性 。 保 留 独特 且 坚 定 不 移 地 专注 于 患者 ， 客 户 需 求 是 非常 重要 的 ， 但 这 些 也 不 够 : 它 不 能 
完成 重 塑 医疗 保健 服务 的 工作 。 这 是 为 什么 呢 ? 部 分 原因 是 因为 我 们 工作 在 一 个 大 型 组 织 当 中 ， 医 生 和 卫生 工作 者 处 在 一 个 客户 
需求 不 断 的 领域 ， 在 那里 ， 任 何 把 产品 运用 在 风险 当中 的 做 法 都 会 被 认同 为 与 传统 悖 逆 或 者 不 可 接受 。 除 此 之 外 ， 我 们 也 在 为 了 
家 属 亲朋 的 愿望 、 二 级 医疗 供应 商 、 政 府 职 能 部 门 和 其 他 人 所 工作 ， 而 所 有 这 些 人 都 可 以 在 我 们 的 工作 上 指 手 画 脚 。 除 此 以 外 ， 
变革 是 好 的 事情 ， 但 前 提 是 我 们 已 经 证 明 ， 我 们 知道 我 们 正在 做 什么 ， 而 且 我 们 已 经 考虑 了 不 同 的 后 备 方案 。 毕 竟 ， 患 者 的 生命 
是 随时 会 遇 到 危险 的 。 如 果 我 们 牺牲 长 期 的 健康 结果 不 计 ， 而 为 了 短期 内 满足 甚至 取悦 是 完全 不 可 取 的 。 另 外 ， 正 如 我 们 已 经 提 
到 过 ， 世 界 已 经 有 无 数 的 眼睛 对 医疗 健康 消费 内 着 绿 光 。 变 革 的 底线 : 一 定 要 满足 我 们 的 客户 ， 所 有 客户 。 


因此 ， 在 这 种 复杂 的 背景 下 ， 我 们 在 早期 必须 决定 我 们 如 何 创新 。 我 们 如 何 提供 卓越 的 客户 体验 ， 同 时 还 满足 内 部 需要 ， 科 
学 严谨 地 规避 风险 以 求 前 进 ? 我 们 如 何 让 每 一 个 届 服 于 “组 织 的 抗体 ”， 经 历 了 分 拆 ， 历 经 了 拒绝 ， 甚 至 可 能 永 无 出 头 之 日 的 项 
目 被 提 到 日 程 上 来 ? 


二 部 分 大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 


第 4 草 ”融合 科学 严谨 思考 的 设计 : 融合 性 创新 模式 








如 果 我 询问 我 的 顾客 他 们 需要 什么 ”他 们 会 告诉 我 一 匹 快 马 ”。 








34) + 福特 
































晶 特 所 引用 的 ` 快 马 “ 是 创新 历史 上 陈旧 的 标准 ， 而 且 它 对 于 你 所 熟悉 的 创新 文化 没有 任何 新 意 。 我 们 把 它 带 给 你 并 不 是 为 有 新 的 启示 ， 而 是 
将 它 用 作 架 构 我 们 思维 的 途径 ， 从 而 介绍 我 们 的 创新 案例 是 如 何 组 成 的 ， 即 梅 奥 诊 所 创新 中 心 是 如 何 实施 和 实现 创新 模式 的 。 


















































当然 ， 从 狭义 角度 去 想 ， 我 们 引用 “ 快 马 ”的 主要 想法 是 我 们 真 的 不 能 成 功 地 确认 顾客 真正 的 需求 。 那 么 ， 这 导致 的 结果 就 
是 ， 创 新 将 偏离 初衷 的 轨道 。 任 何 创新 如 果 忽 略 事实 、 深 度 或 “潜在 ”客户 的 需求 ， 那 就 将 会 失败 ， 成 为 一 内 而 过 的 新 想法 ， 或 
抑 花 招 ， 或 小 的 工具 ， 或 不 能 给 客户 创造 价值 的 产品 。 


我 们 知道 ， 即 使 我 们 询问 了 患者 什么 是 他 们 所 需要 的 ,仍然 会 暴露 出 我 们 糟糕 地 错失 创新 的 风险 。 这 是 为 什么 ?因为 在 许多 


案例 中 ， 许 多 客户 不 能 告诉 我 们 他 们 真正 的 需求 。 所 不 同 的 是 ， 他 们 试图 把 答案 以 原 有 的 固定 模式 ， 或 以 可 能 熟悉 的 方式 表达 出 
来 ， 就 像 我 们 上 面 引 用 的 “ 快 马 ”。 


在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ， 我 们 往往 是 在 立即 的 和 显而易见 的 需求 之 外 去 找寻 。 我 们 必须 这 样 做 ， 因 为 医疗 健康 服务 是 非常 复杂 
的 ， 而 且 它 有 许多 快速 变化 的 组 成 部 分 和 技术 复杂 性 ， 对 于 大 多 数 客户 来 讲 ， 就 非常 困难 地 说 清 他 们 真正 的 需求 ， 尤 其 是 在 已 经 
固有 的 架构 中 。 再 者 ， 大 部 分 客户 已 经 很 长 时 间 地 生活 在 这 个 医疗 体系 当中 。 这 所 产生 的 结果 就 是 : 他 们 降低 了 期 待 ， 局 限 了 可 
能 的 眼力 。 这 样 ， 开 阔 视 野 ， 提 升 超越 客户 所 期 望 的 医疗 服务 水 平 的 责任 落 在 了 我 们 身上 。 


医疗 健康 服务 本 身 带 来 额外 的 复杂 性 。 保 留 独特 且 坚 定 不 移 地 专注 于 患者 ， 客 户 需 求 是 非常 重要 的 ， 但 这 些 也 不 够 : 它 不 能 
完成 重 塑 医疗 保健 服务 的 工作 。 这 是 为 什么 呢 ? 部 分 原因 是 因为 我 们 工作 在 一 个 大 型 组 织 当 中 ， 医 生 和 卫生 工作 者 处 在 一 个 客户 
需求 不 断 的 领域 ， 在 那里 ， 任 何 把 产品 运用 在 风险 当中 的 做 法 都 会 被 认同 为 与 传统 悖 逆 或 者 不 可 接受 。 除 此 之 外 ， 我 们 也 在 为 了 
家 属 亲 朋 的 愿望 、 二 级 医疗 供应 商 、 政 府 职能 部 门 和 其 他 人 所 工作 ， 而 所 有 这 些 人 都 可 以 在 我 们 的 工作 上 指 手 画 脚 。 除 此 以 外 ， 
变革 是 好 的 事情 ， 但 前 提 是 我 们 已 经 证 明 ， 我 们 知道 我 们 正在 做 什么 ， 而 且 我 们 已 经 考虑 了 不 同 的 后 备 方案 。 毕 竟 ， 患 者 的 生命 
是 随时 会 遇 到 危险 的 。 如 果 我 们 牺牲 长 期 的 健康 结果 不 计 ， 而 为 了 短期 内 满足 甚至 取悦 是 完全 不 可 取 的 。 另 外 ， 正 如 我 们 已 经 提 
到 过 ， 世 界 已 经 有 无 数 的 眼睛 对 医疗 健康 消费 内 着 绿 光 。 变 革 的 底线 : 一 定 要 满足 我 们 的 客户 ， 所 有 客户 。 


因此 ， 在 这 种 复杂 的 背景 下 ， 我 们 在 早期 必须 决定 我 们 如 何 创新 。 我 们 如 何 提供 卓越 的 客户 体验 ， 同 时 还 满足 内 部 需要 ， 科 
学 严谨 地 规避 风险 以 求 前 进 ? 我 们 如 何 让 每 一 个 届 服 于 “组 织 的 抗体 ”， 经 历 了 分 拆 ， 历 经 了 拒绝 ， 甚 至 可 能 永 无 出 头 之 日 的 项 
目 被 提 到 日 程 上 来 ? 


从 头 开 始 


我 们 从 一 开始 就 精心 思考 。 我 们 需要 一 种 方法 、 灵 活 的 流程 和 开放 的 胸襟 以 使 自身 能 够 去 变革 创新 ， 而 且 创新 具有 完备 的 结 
构 ， 足 以 满足 传统 医疗 实践 的 需求 ， 甚 至 超越 现在 的 广阔 而 根深 蒂 固 的 全 球 医 药 领域 。 


我 们 开始 了 我 们 的 SPARC 实 验 室 ， 有 医学 顾问 参与 ， 并 有 像 |BM、3M、 宝 洁 、 嘉 吉 公司 和 领先 的 创新 者 参与 ， 他 们 都 在 相 
似 的 复杂 行业 中 学 习 和 观察 什么 是 一 样 的 ， 什 么 与 他 们 的 情况 有 所 不 同 。 我 们 将 这 些 合作 者 的 经 历 和 我 们 自己 的 早年 经 历 合成 ， 
进而 引导 出 这 一 点 : 要 得 到 真正 由 客户 驱动 的 变革 创新 ， 将 这 些 解决 方案 付 诸 实施 ， 我 们 需要 一 个 既 严 格 又 能 真正 了 解 客户 需 
求 ， 同 时 又 具有 灵活 性 的 过 程 。 而 在 这 些 解 决 方案 把 它们 推 向 市 场 之 前 ， 必 须 清晰 地 标明 其 科学 严谨 性 和 经 过 了 测试 。 我 们 不 能 
把 自己 绑 定 在 不 必要 的 惰性 和 官僚 作风 这 种 印象 上 。 


我 们 需要 一 个 “大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 ”的 过 程 。 


真正 的 事实 是 ， 我 们 寻求 一 种 模式 用 于 创新 ， 而 不 是 寻求 一 个 严格 定义 的 过 程 。 这 种 模式 将 是 深 受 客户 驱动 ， 极 具 创 意 ， 同 
时 它 义 具有 科学 性 和 结构 性 ， 足 以 提供 严谨 的 和 覆盖 组 织 的 基础 。 如 果 模 式 过 于 宽松 ,没有 人 会 买账 的 ; 我们 也 能 创造 很 酷 的 想 
法 ,但 绝 不 会 把 它 推 向 市 场 。 模 式 弄 得 太 紧 张 ， 则 很 少 会 有 什么 创新 出 来 ， 或 者 充其量 ,我 们 会 被 增 量 及 流程 驱动 的 创新 所 束 
缚 ， 而 局 限 在 只 调整 已 知 的 东西 中 。 


从 所 有 这 一 切 ， 我 们 实现 了 我 们 称 之 为 “融合 创新 模式 ”这 一 成 果 。 这 种 融合 创新 模式 “融合 ”了 重要 的 设计 思想 、 科 学 方 
法 和 项 目 管理 ， 使 之 变 成 了 一 个 我 们 所 有 操作 都 遵循 的 思想 过 程 。 这 个 模式 也 建议 一 个 流程 ， 这 个 流程 用 于 处 理 一 个 计划 ， 但 它 
不 指定 必须 用 它 。 我 们 看 重 融 合 创 新 方法 的 精神 和 气息， 并 不 是 将 它 用 作 定 义 过 程 的 “字眼 ”。 由 此 产生 的 平衡 性 和 灵活 性 更 是 
有 机 的 ， 它 给 我 们 的 设计 师 、 项 目 经 理 和 医生 更 多 的 自由 去 探索 、 设 计 和 交付 创新 的 变革 ， 同 时 避免 了 官僚 主义 的 触角 。 


融合 创新 模式 让 我 们 从 “大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行 动 ”。 


这 一 章 是 专门 介绍 和 说 明 融 合 创新 模式 背后 的 设计 思想 、 科 学 方法 和 项 目 管理 的 关键 原则 。 我 们 也 将 用 较 短 的 篇 章 介绍 我 们 
采取 的 广义 流动 来 推进 项 目 。 在 第 5 章 和 第 6 章 ， 我 们 将 添加 “输血 ”组 件 来 讲述 我 们 如 何 滋养 融合 创新 ， 并 保持 创新 活动 的 连 
接 和 与 相关 部 门 的 配合 。 最 后 ， 在 第 7 章 ， 我 们 将 介绍 我 们 如 何 发 展 领导 模式 来 管理 实践 中 的 创新 。 


形成 了 融合 创新 模式 


从 一 个 组 织 如 梅 奥 诊所 这 里 ， 你 们 中 的 大 多 数 可 能 会 期 望 看 到 一 个 深刻 详细 的 、 结 构 化 的 创新 过 程 项 目 报告 
切 数据 和 多 次 元 长 的 任务 性 质 的 会 议 。 工 作 在 大 型 组 织 中 的 大 多 数 读者 ， 你 们 可 能 经 历 了 这 种 类 型 的 过 程 


， 它 应 该 立足 一 


其 原因 是 清楚 的 。 创 新 者 必须 对 他 们 做 了 什么 负责 任 。 每 个 人 都 想 要 测试 、 证 明 想 法 ， 已 通过 的 想法 必须 满足 所 有 的 利益 相 
关 者 ， 这 是 没有 例外 惊喜 的 。 每 个 人 都 希望 他 们 有 很 好 的 投资 回报 ， 有 一 个 健康 的 投资 回报 率 ， 尤 其 是 当 有 大 量 的 投资 人 购 入 股 
权 的 时 候 。 没 有 人 想 要 一 个 流氓 团队 提供 一 个 偏见 或 者 滞销 的 创新 或 产生 了 代价 高 昂 的 错误 。 总 之 ， 创 新 使 组 织 很 紧张 。 


除了 围绕 投资 和 变化 所 带 来 的 一 般 紧 张 ， 创 新 也 会 带 来 更 多 的 问题 ， 需 要 去 平衡 组 织 所 部 署 的 任何 创新 方法 或 模式 : 









































觉 与 科学 。 直 觉 ， 如 果 没 有 证 据 ， 可 能 是 错误 的 ;科学 无 直觉 ， 也 可 能 错过 机 会 ， 并 拖 时 太 长 。 




















-速度 与 精度 。 如 果 速 度 没有 足够 的 精确 度 为 伴 ， 将 导致 不 可 接受 的 错误 ， 使 生命 处 于 危险 ;精度 如 果 没 伴 有 速度 将 错过 机 会 。 错 误 的 事情 即 
使 做 正确 了 ， 依 然 是 错误 的 事情 。 
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“结构 与 自由 。 结 构 带 给 方法 确定 性 ， 自 由 允许 开放 的 思想 ， 包 揽 了 更 多 的 机 会 ， 并 减少 了 惯性 。 


:由 客户 驱动 的 创新 与 由 流程 驱动 的 创新 。 由 客户 驱动 的 创新 更 容易 变革 现 有 的 市 场 ， 由 流程 驱动 的 创新 可 能 会 错过 变革 的 据 金 。 在 许多 组 织 
中 ， 该 过 程 变 成 客户 。 如 果 创 新 服务 一 个 过 程 而 不 是 客户 ， 就 会 导致 不 太 可 能 的 成 功 ， 而 且 更 容易 消耗 资源 。 
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但 是 ， 当 生命 没有 风险 的 时 候 ， 我 们 愿意 冒险 地 向 前 发 展 。 


创新 与 业务 限制 。 简 单 地 说 ， 好 的 想法 有 可 能 需要 昂贵 的 花 销 来 实现 。 但 是 ， 如 果 我 们 总 是 让 业务 限制 压制 好 的 想法 ， 我 们 最 后 的 努力 将 受 
到 影响 。 有 些 时 候 ， 缺 乏 一 个 明显 的 商业 模式 不 应 该 停止 激进 的 创新 时 代 。 其 中 伎俩 是 要 知道 何 时 以 及 你 的 组 织 可 以 忍受 多 少 次 。 


“创新 与 效率 。 无 情 强 调 效 率 可 能 使 组 织 缺少 创意 ， 这 样 的 组 织 将 成 为 程序 化 ， 不 进步 或 无 行动 。 我 们 会 变 得 非常 有 效 地 去 做 错误 的 事情 。 
-离散 与 连续 。 注 重 流程 的 组 织 倾向 于 监管 大 部 分 的 活动 ， 包 括 创 新 ， 将 2 d 系列 离散 有 序 的 步骤 。 以 相同 的 顺序 开始 一 个 任务 ， 做 任 ， 
务 ， 完 成 一 个 任务 ， 检 讨 ， 并 开始 下 一 次 ， 永 远 ， 永 远 。 重 点 放 在 了 “局 动 “以 及 任务 与 任务 期 间 所 发 生 事情 的 "结束 “。 与 出 T WHERE SE 
施 具有 回顾 和 要 点 检查 过 程 ， 但 也 可 以 同时 做 几 件 事情 ， 或 者 它 可 以 返回 较 早 阶段 ， 以 发 现 和 开发 新 的 东西 。 


TEAR ZR. FRAT: 一 个 灵活 的 流程 允许 医生 、 设 计 师 和 项 目 经 理 去 探索 或 实验 早期 发 现 的 东西 。 创 新 可 以 通过 同一 个 ” 
比 真正 的 发 现 来 讲 ， 顺 序 是 不 那么 重要 的 ;创新 有 更 多 的 自由 "去 任何 一 处 项 目 把 他 们 所 带 到 的 地 方 “。 









































-风险 与 确定 性 。 确 定性 肯定 的 是 好 的 ， 但 它 耗 时 太 长 ， 而 且 它 可 能 被 制约 。 显 然 ， 我 们 不 能 接受 太 大 的 风险 ， 尤 其 是 生命 处 于 风险 的 时 候 ， 
D: 
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这 些 紧张 天 系 似 乎 是 显而易见 的 。 然 而 ， 我 们 观察 到 ， 在 复杂 的 组 织 中 的 创新 ， 其 趋势 是 随 着 时 间 的 推移 ， 创 新 变 得 更 结构 
化 和 流程 驱动 化 ， 即 使 它 在 刚 开 始 的 时 候 不 是 那样 。 在 某 些 情况 下 ， 客 户 是 很 少 注意 到 列表 中 的 目标 的 。 在 几 个 公司 参观 时 ， 我 
们 发 现 了 他 们 陷入 了 陷阱 中 ， 在 那里 成 功 几乎 与 产生 专利 的 数目 完全 画 等 号 。 公 平地 说 ， 专 利 对 许多 组 织 来 讲 是 必 不 可 少 的 ， 但 
毫 无 疑问 ， 其 中 的 一 些 专利 尖端 追求 的 是 服务 于 一 个 流程 ， 而 不 是 将 之 实际 实施 到 市 场 中 去 。 在 大 型 组 织 中 ， 要 求 计划 好 并 且 反 
复 重 新 评估 该 模式 ， 目 的 就 是 要 纠正 创新 对 过 程 的 浮动 多 于 对 创造 力 的 浮动 。 


在 梅 奥 诊 所 ， 在 发 展 创新 模式 当中 ， 我 们 力争 要 成 为 任何 可 能 ， 而 不 是 扎堆 的 专利 。 力 争 成 为 任何 模式 的 组 织 ， 而 不 是 那样 
的 组 织 ， 在 其 中 ，“ 创 新 为 流程 服务 ” ， 而 不 是 流程 服务 于 创新 。 在 形成 这 样 的 想法 的 过 程 中 ， 早 期 与 3M 公 司 的 讨论 使 我 们 特 
受 启发 。 我 们 参观 了 3M 公 司 设 在 圣保罗 的 总 部 ， 去 学 习 如 何在 庞杂 的 组 织 中 定位 创新 。3M 公 司 刚 刚 经 历 了 从 CEO 和 詹姆斯 :麦克 
纳 尼 (最 初 来 自 GE 公司 ) 到 乔治 巴克 利 的 过 渡 。 麦 克 纳 尼 曾 将 创新 部 门 和 质量 改进 部 门 合并 ， 他 实施 的 是 “ 狠 狠 强调 效率 ”。 
巴克 利 有 不 同 的 看 法 ， 他 试图 恢复 文化 以 带动 增长 ， 特 别 是 在 当今 重要 的 “想法 -基础 ， 痴 迷 - 设 计 的 经 济 中 ”。3M 团 队 指出 ， 
流程 和 质量 改进 “要 求 精度 、 一 致 性 和 重复 性 ”,， 而 创新 需要 “变化 、 失 败 和 运气 " 


有 了 这 些 讨论 和 观察 的 结果 ， 我 们 开始 解决 “紧张 ”名 单 ， 从 而 支持 更 以 人 为 中 心 的 灵活 模式 以 受理 客户 深层 理解 和 创造 性 
的 解决 方案 ;同时 ， 还 秉承 了 以 科学 为 原则 ; 并 且 与 此 同时 还 能 提供 足够 的 结构 以 用 于 操控 。 我 们 强烈 地 认为 ， 过 多 的 结构 和 过 
程 将 会 是 负担 ， 而 不 是 祝福 ， 并 会 削弱 我 们 的 结果 。 同 时 ， 在 梅 奥 诊 所 ， 质 量 管理 已 是 另 一 部 门 的 职责 ， 那 么 我 们 就 可 以 自由 地 
追求 真正 的 以 客户 为 中 心 的 创新 。 


这 一 切 把 我 们 引领 到 融合 性 创新 模式 中 。 


什么 是 融合 性 创新 模式 
融合 性 创新 模式 是 一 整套 真 的 思维 方式 和 思维 过 程 。 


作为 一 个 思想 的 过 程 ， 它 融合 设计 思维 、 科 学 的 方法 和 项 目 管理 的 学 科 成 为 一 个 整体 。 如 在 上 一 章 结 束 处 ， 如 图 3-12 所 
示 ， 三 个 指导 原则 是 “融合 ”一 起 工作 ， 而 不 是 单独 的 。 


真实 是 这 样 的 ， 这 是 一 个 禅宗 般 吸 收 了 融合 学 科 的 “真理 ”， 作 为 单一 的 原则 ， 郑 重地 承诺 到 一 个 单一 的 指示 光线 。 它 不 是 
一 种 学 说 或 宣言 或 清单 ， 我 们 不 是 按照 每 次 一 个 学 科 ， 比 如 周一 和 周二 是 设计 思路 ， 在 周三 和 周 四 是 科学 方法 ， 周 五 是 项 目 管 
理 。 我 们 所 做 的 一 切 都 是 在 所 有 时 间 里 使 用 所 有 的 三 个 学 科 。 这 似乎 是 理想 主义 的 ， 但 它 不 是 。 我 们 每 一 天 都 让 自己 基于 这 一 原 
JU; 它 帮助 我 们 实现 平衡 和 更 有 效 地 实现 我 们 的 创新 。 


融合 创新 模式 融合 三 个 不 同 的 学 科 : 




















' 设 计 思 维 。 是 融入 了 客户 深层 次 共鸣 、 创 意 设 计 的 理解 和 业务 上 的 约束 ， 以 及 市 场 洞察 力 所 能 达 到 的 。 
.科学 方法 。 努 力 把 可 控 实 验 和 可 测量 证 据 作 为 无 偏 和 行 之 有 效 的 解决 方案 。 
项目 管理 。 一 个 项 目 在 一 个 可 控 的 和 明显 方法 下 向 前 推动 ， 与 时 间 表 和 一 整套 结构 化 路 标 、 阶 段 相 吻合 ， 以 确保 它 是 按照 已 设 定 的 目的 实 






















































































在 本 章 ， 针 对 以 上 的 这 些 学 科 来 进行 解释 和 举例 说 明 。 


融合 性 创新 模式 是 以 客户 为 导向 ， 而 不 是 以 流程 为 导向 。 流 程 融合 ， 自 然 达到 客户 目标 和 组 织 目 标 。 当 你 被 客户 ， 特 别 是 组 
织 内 部 和 外 部 的 “大 ”客户 认同 为 正确 的 时 候 ， 你 就 越 有 可 能 达到 了 正确 。 


总 有 一 天 ， 融 合 性 创新 模式 会 实现 了 我 们 的 期 望 ， 客 户 和 客户 体验 平衡 ， 以 及 过 程 和 过 程 的 严谨 性 。 这 种 有 机 的 平衡 有 助 于 
我 们 克服 组 织 障碍 和 使 项 目 速度 放 缓 的 阻碍 ， 而 给 我 们 带 来 更 多 的 发 现 和 更 迅速 地 使 创新 脱颖而出 。 最 终 ， 我 们 相信 这 将 是 变 
伟大 的 梅 奥 组 织 和 实现 第 21 世 纪 医 疗 模式 的 最 佳 途径 ， 也 是 将 创新 引入 任何 复杂 环境 的 最 佳 方式 。 


我 们 相信 ， 融 合 性 创新 模式 将 会 


实现 更 大 的 合成 ， 融合 创新 向 式 融合 了 梅 册 自 己 的 经 验 和 文化 。 以 及 我 们 从 ax、 宝 洁 。IBM 和 其 他 大 型 的 组 织 ， 还 有 我 们 在 多 布 林 ，IDEO 和 
其 他 创新 专家 、 有 思想 领袖 那里 所 学 习 到 的 东西 。 (IDEO 是 全 球 领先 的 商业 创新 咨询 机 构 。 
是 简单 的 。 它 不 是 一 个 硬性 的 "流程 "， 而 是 一 整套 灵活 的 , 


心态 
为 技术 带 来 正确 途径 。 技 术 是 拥抱 ， 它 服务 创新 和 战略 ， 但 远 

























































































远 超 越 技术 本 身 的 结束 。 
解决 冲突 。 融 合 性 模式 从 一 开始 就 是 关于 平衡 ， 不 是 "设计 “， 也 不 是 "科学 “， 也 不 是 "管理 “。 真 正 的 重点 是 客户 ， 而 不 是 流程 。 
.服务 各 方 。 患 者 体验 赢 了 ， 但 同时 获胜 的 也 有 那些 持 科学 态度 和 怀疑 态度 的 人 ， 而 不 仅仅 是 患者 也 有 我 们 的 文 持 者 和 纳税 人 。 
“有 一 定 的 自由 度 。 项 目 团队 可 以 想象 、 创 造 和 实验 ， 而 不 必 经 过 精确 的 公式 。 过 程 服务 创新 ， 创 新 不 服务 流程 。 



















































































































































































具备 灵活 的 项 目 性 质 。 一 个 刚性 的 过 程 并 不 适用 于 所 有 有。 相反， 有 许多 种 类 和 大 大 小 小 的 许多 项 目 适用 于 怀疑 者 。 这 是 一 个 为 思维 引导 的 结 
袍 框架， 不 是 一 个 严 檬 的 检查 清单 ， 使 我 们 的 人 们 (都 是 不 同 的 人 更 容易 对 内 展开 工作 。 















































挣脱 组 织 :障碍 和 惯性 。 这 是 最 好 的 特点 ， 融 合 性 创新 模式 是 真实 的 客户 真正 所 要 的 ， 我 们 所 能 提供 最 多 的 。 同 时 ， 它 是 有 趣 的 、 迷 人 的 ， 也 
给 我 们 带 来 了 创造 性 挑战 。 它 也 使 管理 更 有 趣 。 






























































“使 我 们 的 团队 和 人 员 相 互信 任 。 而 不 是 严格 的 规范 或 协议 ， 我 们 允许 我 们 的 团队 用 他 们 认为 合适 的 方法 灵活 地 去 实施 项 目 。 我 们 相信 我 们 的 
避 队 ， 在 一 个 创新 之 前 、 之 中 和 之 后 ， 是 彻底 及 聪明 地 评估 客户 体验 ， 如 何 用 实验 数据 来 验证 它 、 如 何 确 定 过 程 以 及 得 出 成 果 。 












































从 这 里 ， 我 们 将 描述 梅 奥 诊 所 融合 创新 模式 的 三 个 融合 学 科 ， 即 设计 思维 、 科 学 方法 和 项 目 管理 。 讨 论 会 稍微 偏重 于 设计 思 
维 ， 因 为 它 也 许 是 我 们 模型 中 较 少 的 有 形成 分 。 科 学 方法 和 项 目 管理 不 是 不 重要 ， 只 是 因为 它们 往往 已 经 被 更 多 的 了 解 ， 已 经 被 
大 多 数组 织 所 使 用 。 


什么 是 设计 思维 


这 本 书 第 一 部 分 带 给 我 们 的 故事 ， 是 从 梅 奥 创 新 的 最 初 日 子 到 早期 的 创新 中 心 ， 以 及 我 们 力主 带 来 一 个 全 新 的 、 更 好 的 、 以 
经 验 为 驱动 的 护理 模式 。 当 我 们 开始 征程 的 时 候 ， 我 们 知道 ， 我 们 必须 制定 一 个 经 营 理念 (方法 ) 去 探寻 世界 以 及 在 其 中 定义 转 
型 式 创新 。 


早期 ， 我 们 与 IDEO 合 作 ， 其 口号 “我 们 通过 设计 创造 影响 ”引起 了 我 们 的 共鸣 。 我 们 与 创始 人 戴 维 凯 利 以 及 蒂 姆 (现任 
IDEO 辟 裁 兼 首席 执行 官 ) 会 面 ， 他 也 是 《改变 源 自 设 计 》 的 作者 ， 这 本 书 是 对 设计 思维 话题 的 一 本 优秀 读物 。 蒂 姆 .布衣 也 是 我 
们 创新 中 心 的 外 部 顾问 委员 会 成 员 。 

IDEO 已 经 把 设计 概念 进化 : 从 一 个 通过 主要 战术 、 分 析 过 程 把 所 有 事物 放 在 一 起 以 使 其 工作 ， 并 使 它 按照 一 些 预定 义 的 规 
范 或 要 求 ， 看 起 来 好 些 。 转 变 为 包含 更 多 战略 意义 的 理解 人 与 组 织 需求 和 行为 的 事务 。 对 于 IDEO， 这 些 概念 都 集中 在 其 所 谓 的 


设计 思维 中 。 


设计 思考 方式 ， 用 IDEO 的 话 来 讲 ，“ 就 是 将 把 人 类 视野 中 焦点 的 和 技术 上 可 行 的 、 经 济 上 可 行 的 事物 理想 化 地 放 在 一 
起 ”。 设 计 师 设计 的 作品 可 行 。 设 计 思 想 家 开始 获得 认可 ， 包 括 客 户 的 需求 、 被 认 知 的 图 案 ， 以 及 开发 这 些 需 求 的 一 种 强烈 的 直 


觉 。 随 后 ， 设 计 师 将 使 用 设计 工具 和 一 个 合理 的 测试 、 验 证 ， 来 验证 最 初 的 设计 概念 。 重 要 的 是 ， 你 不 必 作 为 一 个 设计 师 去 理解 
与 运用 设计 思考 。 这 是 一 门 学 科 ， 是 有 形 的 知识 ， 可 以 教 和 学 。 

我 们 认为 ， 设 计 是 战术 ， 同 时 设计 思维 增加 了 战略 要 素 ， 把 发 明 转 化 为 创新 。 这 些 元 素 将 创新 转化 为 变革 性 创新 。 对 我 们 来 
说 ， 设 计 思 维 始 于 顾客 ， 它 不 仅 包含 客户 的 理解 ， 也 有 他 们 深切 的 共鸣 。 它 增加 了 我 们 所 说 的 语 境 应 用 创造 ， 这 种 创造 力 应 用 了 
对 客户 真正 的 理解 以 及 在 技术 、 业 务 和 组 织 需要 约定 范围 内 的 功能 。 

维基 百科 为 我 们 所 定义 的 设计 思维 (design thinking) 工作 是 : 

设计 思维 是 一 种 能 力 ， 它 联合 了 问题 情境 的 共鸣 、 见 解 和 解决 方案 的 生成 能 力 、 理 性 分 析 和 适合 所 需 的 解决 方案 的 能 力 。 


专家 论 设计 思考 


蒂 姆 布朗 是 IDEO 的 总 裁 兼 首席 执行 官 ， 他 定义 了 这 种 设计 思维 方式 : “设计 思维 是 以 人 类 为 中 心 的 创新 ， 是 从 设计 的 工具 包 中 将 人 的 需要 、 
可 行 的 技术 以 及 商业 成 功 的 要 求 整合 在 一 起 。” 


























































































































































































































伦 多 大 学 罗 特 曼 管理 学 院 院 长 罗 杰 :马丁 说 : “设计 思维 是 平衡 分 析 思 维和 直觉 思维 ， 使 组 织 能 够 利用 现 有 的 知识 并 创造 新 知识 。 采 用 设计 
思维 的 组 织 能 够 有 能 力 和 有 效 地 促进 知识 ， 实 现 持久 和 再 生性 竞争 优势 。“ 罗 杰 :马丁 的 一 条 名 言 是 : 在 这 个 新 经 济 时 代 ， 赢 家 将 是 能 够 重复 
































思考 的 思想 家 ， 而 不 是 重新 挖 沟 者 。 
说 得 很 好 。 对 于 我 们 卫生 保健 行业 来 说 ， 是 停止 挖 更 深 沟 的 时 候 了 。 
































在 探寻 概念 风险 的 时 候 ， 融 合 性 创新 模式 并 不 只 停留 在 设计 思维 上 。 相 反 ， 它 将 设计 思维 、 科 学 方法 和 项 目 管理 集成 ， 为 事 
情 朝 着 正确 的 方向 发 展 ， 提 供 专业 设计 标准 。 设 计 思 维 是 成 功 秘诀， 通过 了 解 和 服务 客户 以 及 业务 的 需求 ， 探 索 各 种 可 能 性 ， 以 
使 未 知 成 为 已 知 ， 设 计 思 维 使 创新 成 为 真 的 很 重要 。 科 学 方法 进行 严格 测试 ， 项 目 管理 将 已 知 的 向 前 推进 ， 使 之 成 为 可 能 。 


暂停 并 举例 说 明 


作为 举例 说 明 的 方式 ， 我 们 会 花 一 点 时 间 ， 绕 个 小 弯路 ， 举 几 个 我 们 实际 做 的 例子 。 我 们 将 使 用 这 些 示例 作为 框架 ， 来 探讨 
融合 性 创新 模式 的 基本 原则 。 


第 一 个 是 我 们 的 哮喘 医疗 相关 的 应 用 程序 。 这 是 个 已 经 实施 的 项 目 ， 并 且 获 得 了 爱迪生 创新 奖 。 其 主要 目的 是 如 何 帮 助 青 少 
年 哮喘 患者 更 有 效 地 管理 他 们 的 情况 ， 以 及 与 他 们 的 医疗 团队 直接 联系 。 第 二 个 是 智能 镜 ， 它 是 一 个 处 于 工作 原型 阶段 的 项 目 。 
两 者 都 不 是 连接 服务 平台 的 一 部 分 ， 两 者 也 有 了 明显 地 嵌入 医疗 和 健康 的 平台 之 中 ， 因 为 它们 是 真正 为 了 在 一 个 持续 的 基础 上 ,在 
医疗 服务 之 前 和 之 后 ， 以 提高 医疗 和 健康 的 设计 。 第 三 个 项 目 是 我 们 的 “杰克 和 吉尔 房间 ”， 这 是 我 们 梅 奥 诊 所 实践 再 设计 平台 
的 一 部 分 。 作 为 我 们 一 个 早期 的 成 功 ，“ 杰 克 和 吉尔 房间 ”重新 设计 了 传统 的 患者 体检 室 ， 改 善 患者 与 医生 、 工 作 人 员 的 互动 ， 
它 允 许 将 家 庭 成 员 和 其 他 人 带 进 更 舒适 的 配合 过 程 。 


保持 联系 : 哮喘 护理 应 用 程序 


哮喘 护理 应 用 程序 ( 见 图 4-1) 是 在 2011 全 年 和 2012 年 年 初 进入 设计 测试 阶段 。“ 小 小 相 架 ”的 目标 是 为 那些 年 龄 多 在 
13~19 岁 、 患 有 慢性 和 “持续 性 ”哮喘 青少年 患者 创造 的 一 种 健康 养生 方式 ， 他 们 在 一 个 星期 内 需要 治疗 两 次 或 更 多 次 。 通 过 应 
用 程序 ， 患 者 随时 与 医疗 提供 者 连接 ， 他 们 的 健康 和 医疗 效果 就 会 提高 ， 他 们 会 避免 身体 状况 突然 恶化 ， 以 及 由 此 导致 的 去 医院 
或 急诊 室 就 诊 。 





图 4-1 哮喘 护理 应 用 程序 


“大 图 景 ”的 目标 就 是 要 展示 连续 性 的 、 链 接 性 的 医疗 以 通过 本 地 化 的 护理 管理 应 用 程序 ， 为 更 广泛 、 多 样 化 的 慢性 病 服 
务 ,使 患者 与 医疗 团队 “异步 ”进行 挫 链 ,方式 是 数据 交换 、 短 信和 必要 的 (实时) “同步 ”。 我 们 认为 ， 随 着 相关 医疗 程序 的 
连接 ， 青 少年 会 感到 有 力量 ， 医 疗 提供 者 将 会 有 更 多 的 数据 用 于 决定 ， 可 以 前 瞻 性 地 预见 以 前 看 不 到 的 趋势 。 最 后 ， 我 们 的 直觉 


被 证 实 了 ， 我 们 学 到 了 很 多 关于 有 效 的 远程 疾病 管理 方法 ， 包 括 如 何 连 接 到 这 些 患者 。 

哮喘 护理 应 用 程序 显示 了 我 们 如 何 转变 医疗 服务 ， 把 重心 从 传统 的 、 以 医生 为 基础 的 诊疗 室 转 移 到 日 常生 活 和 患者 的 流动 
上 ， 转 移 到 他 们 的 家 庭 、 工 作 场所 、 学 校 和 社区 中 。 
看 自己 就 像 别人 看 你 : 智能 镜 


智能 镜 是 一 个 专 为 老年 人 设计 的 原型 镜 ( 见 图 4-2) 。 智 能 镜像 浴室 的 镜子 ， 它 被 连接 到 一 个 患者 照 镜 时 站 立 的 小 垫子 上 ， 
常 发 生 在 早晨 “为 一 天 做 好 准备 ” 例 行 程序 中 。 镜 子 有 一 个 电子 显示 屏 ， 它 不 仪 与 地 板 的 小 垫子 相连 ， 也 与 手机 网 络 相连 ， 用 于 
发 出 通信 信和 号。 镜子 显示 屏 提醒 用 户口 服 应 该 服用 的 药物 ， 当 用 户 确 认 服 用 了 药物 ， 镜 子 再 收集 数据 。 这 时 脚下 的 垫子 也 会 收集 


患者 体重 数据 。 
i 









数据 可 以 被 传送 到 负责 健康 管理 组 织 中 的 看 护 人 员 那 里 去 。 而 且 ， 也 可 以 选择 将 数据 发 送 到 医疗 行业 外 的 人 员 ， 比 如 使 用 者 
的 家 人 ， 他 们 经 常 留意 患者 的 活动 和 表现 。 护 理 人 员 可 以 检查 体重 来 作为 制定 饮食 的 依据 ， 或 给 充血 性 心 衰 的 患者 确定 正确 的 用 
药剂 量 。 像 哮喘 护理 应 用 程序 ， 这 个 概念 有 更 多 的 使 用 学 围 ， 不 仅 是 老人 ， 而 且 有 更 广泛 的 患者 空间 ， 像 除了 老年 疾病 外 的 慢性 
疾病 、 皮 肤 疾 病 等 。 配 备 了 广泛 的 数据 收集 工具 ， 包 括 纳米 技术 和 嵌入 式 患 者 感受 器 ， 这 些 可 能 性 带 来 了 使 用 上 的 无 限 性 。 另 
外 ， 哮 喘 护 理应 用 程序 ， 它 的 重点 是 在 保健 和 健康 上 ， 而 不 是 以 往 传统 的 医疗 服务 项 目 上 。 这 个 项 目的 原型 是 在 梅 奥 诊 所 创新 中 
心 的 老年 健康 和 独立 生活 实验 室 开 发 出 来 的 。 


这 两 个 模型 都 纳入 了 可 行 性 技术 ， 从 而 使 更 多 令 客户 称心 的 可 行 性 模型 涌现 了 出 来 。 此 外 ， 重 要 的 是 ， 随 着 保健 行业 终于 赶 
上 了 其 他 行业 所 提供 的 技术 ， 并 且 能 很 好 地 集成 到 流程 中 去 ， 可 行 的 商业 模式 开始 出 现 。 


重新 思考 门诊 患者 检查 室 : 杰克 和 吉尔 诊室 


在 一 定 程度 上 讲 ， 哮 喘 护 理应 用 程序 和 智能 镜 是 为 了 减少 对 门诊 就 诊 的 依赖 。 但 是 当 就 诊 发 生 的 时 候 ， 我 们 自然 会 寻求 最 好 
的 经 历 。 所 以 ， 我 们 创建 了 一 个 项 目 去 检验 患者 与 医生 的 互动 ， 以 使 身体 检查 和 对 检查 结果 的 讨论 过 程 进行 得 更 舒适 和 多 产 ， 这 
些 不 仅仅 是 为 了 患者 ， 也 为 了 医生 和 其 他 工作 人 员 ， 也 包括 到 场 的 患者 家 属 。 这 个 项 目的 构想 是 基于 这 样 的 事实 ， 自 1900 年 
来 ， 在 外 观 上 门诊 诊室 除了 家 具 和 装饰 以 外 ， 没 有 真正 大 的 改变 。 正 如 我 们 所 见 ， 这 个 项 目的 名 称 就 是 我 们 在 发 现 中 找到 的 ， 而 
不 是 在 开始 的 时 候 就 准备 好 的 。 


梅 奥 诊所 创新 中 心 的 设计 团队 通过 调查 医 患 的 互动 以 及 家 属 的 参与 度 便 很 快 发 现 一 些 问题 。 计 算 机 设置 在 那里 ， 医 生 可 以 很 
容易 看 着 它 ， 而 不 是 看 着 患者 。 诊 室 的 空间 对 家 属 来 讲 ， 过 于 狭小 且 被 检查 床 、 更 衣 区 、 洗 手 池 和 检查 工具 占用 ， 即 使 大 多 数 的 
门诊 检查 倾向 于 展开 患者 病史 和 症状 方面 的 谈话 ， 也 都 准备 着 那些 检查 工具 。 事 实 上 ， 我 们 的 调查 发 现在 门诊 时 间 里 80% 是 用 于 
交谈 ， 相 比 ， 只 有 20% 的 时 间 是 体格 检查 。 观 察 和 实验 引出 了 一 系列 的 、 全 范围 的 诊室 原型 。 在 梅 奥 诊所 创新 中 心 ， 最 初 的 构想 
和 建造 是 使 用 泡沫 塑料 板 、 薄 纸板 和 类 似 的 材料 ， 然 后 再 制作 出 原型 。 最 产生 共鸣 的 设计 是 创建 单独 的 咨询 室 和 检查 室 ， 然 后 由 
门廊 相连 。 咨 询 室 配备 有 一 个 圆桌 、 四 把 椅子 和 一 个 可 以 旋转 的 显示 器 。 在 新 配置 中 ， 患 者 的 真正 反应 被 观察 到 ， 而 且 研究 人 员 
注意 到 患者 变 得 更 舒适 和 放松 ， 他 们 问 了 更 多 的 问题 ， 而 且 更 多 地 参与 了 他 们 的 家 庭 治疗 计划 的 创建 中 去 。 


但 是 ， 这 又 有 了 一 个 问题 : 这 种 带 有 双重 性 的 诊室 是 否 多 占用 了 楼 层 空 间 ? 一 项 如 此 的 创新 应 该 适应 并 破除 业务 上 的 束缚 而 
达到 | 成功。 我 们 的 设计 团队 提出 了 解决 方案 : 就 是 两 个 咨询 室 共 同 使 用 一 个 检查 室 ， 就 像 20 世 纪 70 年 代 的 电视 剧 《 布 雷 迪 家 
k=) (The Brady Bunch) 中 杰克 和 吉尔 共同 使 用 一 个 卫生 间 一 样 。 严 实 的 隔音 门 、 房 间 内 的 可 调 灯光 、 特 殊 设 计 的 表示 房间 
是 否 占用 的 信号 系统 。 这 个 设计 不 仅 得 到 患者 和 家 属 的 欣赏 ， 而 且 也 得 到 了 医生 的 欣赏 ， 可 以 当 患 者 在 一 个 房间 内 更 衣 的 时 候 ， 
他 们 在 另 一 个 房间 输入 记录 。 当 医生 占用 隔壁 房间 的 时 候 ， 工 作 人 员 可 以 打扫 并 为 下 一 个 患者 准备 好 检查 室 。 患 者 接待 流程 的 利 
得 要 远 高 于 检查 完 所 占用 的 更 多 空间 。 在 第 3 章 的 图 3-3 展 示 了 杰克 和 吉尔 式 的 诊室 。 


这 些 描述 的 目的 是 介绍 这 些 项 目 ， 而 不 是 完整 地 描绘 ， 当 然 我 们 还 有 更 多 故事 。 


要 能 更 深刻 地 理解 客户 


在 业务 中 ， 在 创新 中 ， 每 个 人 好 像 都 在 讨论 客户 。 


在 这 些 日 子 ， 如 果 你 是 创新 团队 或 组 织 中 的 一 员 ， 如 果 你 没有 在 讨论 客户 的 话 ， 你 就 会 被 这 个 圈子 排挤 在 外 面 了 。 你 没 能 拿 
到 的 备忘录 上 会 写 着 : 好 的 创新 不 是 从 一 个 想法 、 一 个 闪光 的 技术 或 现 有 的 产品 开始 ， 它 始 于 客户 。 把 一 个 想法 或 创见 转化 为 创 
新 ， 它 应 该 无 限制 地 为 客户 创造 价值 ， 并 被 他 们 接受 。 否 则 的 话 ， 就 不 要 去 实施 这 个 想法 。 


许多 人 都 在 讨论 客户 ， 测 量 客户 的 活跃 度 ， 收 集 客户 的 投入 ， 仔 细 揣 摩 客户 满意 度 调查 的 结果 ， 然 后 ， 把 客户 放 到 由 此 四 个 
编织 而 成 的 市 场 中 的 某 一 个 去 。 但 是 ， 他 们 真正 了 解 客 户 吗 ? 他 们 真正 理解 什么 是 客户 的 愿望 和 需求 ， 真 正 知道 哪里 是 痛 点 和 不 
满意 所 在 吗 ? 他 们 真正 理解 所 谓 深刻 的 、 固 有 的 需求 和 愿望 ， 以 及 那些 客户 不 经 常 或 不 能 经 党 表述 ， 甚 至 不 能 想到 的 那些 愿望 和 
需求 吗 ? 他 们 能 够 从 经 验 出 发 全 盘 考 虑 吗 ? 


避免 快 马 
对 于 创新 ， 我 们 要 避免 创造 出 “ 快 马 ”。 


如 果 我 们 只 接受 客户 投入 的 表面 价值 ， 或 者 如 果 我 们 没有 考虑 到 患者 需求 的 大 图 景 而 去 迭代 和 升级 了 我 们 的 产品 ， 我 们 很 快 
就 会 发 现 自身 陷入 了 杂 草 中 。 想 一 想 过 去 几 年 间 的 个 人 电脑 行业 吧 。 客 户 真 的 只 是 需要 更 快 的 处 理 器 、 更 多 的 存储 空间 、 更 快 的 
打印 机 、 更 好 的 打印 效果 ， 而 更 快速 度 则 要 投入 更 多 ， 就 像 这 个 行业 所 倡导 的 吗 ? 也 许 ， 这 是 过 去 的 需求 。 在 目前 的 经 验 范围 


内 ， 这 些 参数 使 电脑 工作 得 更 好 。 但 是 ， 如 果 你 只 注重 在 速度 和 投入 ， 你 有 可 能 会 错过 航班 。 人 们 真正 想 要 的 是 相互 联系 ， 以 及 
与 组 织 通过 互联 网 来 联系 。 就 像 我 们 随后 发 现 的 ， 他 们 真正 需要 的 就 是 简单 地 用 平板 电脑 去 做 到 这 些 。 所 以 ， 当 整个 行业 继续 生 
产 快 马 的 时 候 ， 它 消耗 了 太 长 的 时 间 去 满足 客户 最 大 的 需求 和 愿望 。 现 在 ， 电 脑 行业 正在 为 保持 其 重大 关系 而 挣扎 着 。 


在 普通 公众 中 ， 真 的 会 有 客户 说 他 们 需要 互联 网 吗 ”他们 说 过 他 们 需要 平板 电脑 吗 ”很 难 说。 这 些 创新 是 从 对 潜在 客户 的 需 
分 析 中 得 来 的 。 它 们 是 从 严密 的 观察 中 、 直 党 中 以 及 客户 体验 的 一 些 实验 中 脱颖而出 的 ， 它 们 来 自 高 度 综合 的 视野 、 能 清晰 预 
见 可 能 性 的 洞察 力 和 探索 事物 的 远大 愿望 。 


XE 


实际 上 ， 享 利 ; 福 特 自 己 看 到 了 走 得 更 快 的 需求 ， 而 去 寻求 更 快 的 马 。 他 观察 到 ， 很 难 在 一 匹 马 上 乘坐 多 个 人 ; 而且， 很 难 
在 各 种 因素 中 去 保护 人 。 一 匹 马 时 时 刻 刻 需要 照料 ， 而 且 比 较 难 于 驾驭 。 结 合 了 这 些 洞 察 力 ， 结 合 已 经 出 现 的 技术 (和 越 来 越 多 
出 现 的 ) ， 你 就 会 想到 了 汽车 这 一 点 上 。 


但 是 ， 那 个 时 候 没有 客户 会 说 他 们 需要 一 辆 汽车 。 他 们 不 知道 那 是 可 能 的 。 他 们 不 能 综合 需求 和 现 有 的 技术 来 生成 一 个 大 图 
景 和 视野 。 创 新 者 之 所 以 能 找寻 到 创新 ， 是 因为 他 们 通过 观察 、 直 党 和 对 客户 体验 的 深刻 理解 。 


满足 明确 的 需求 ， 并 超越 这 一 标准 


很 明显 ， 医 疗 保健 是 复杂 的 ， 而 且 大 多 数 客户 并 不 十 分 了 解 它 。 为 了 让 客户 (患者 或 那些 寻求 保持 良好 健康 的 人 们 ) 能 够 在 
医疗 空间 清晰 地 表达 他 们 真正 想 要 的 是 一 项 艰巨 的 任务 ， 而 不 是 小 的 措施 ， 原 因 就 是 他 们 不 知道 什么 是 可 能 的 ， 大 部 分 人 都 不 知 
道 。 


大 多 数 人 曾 有 一 些 医 疗 保健 经 验 。 他 们 可 以 描述 一 些 痛 点 ， 像 是 在 医生 办 公 室 漫长 等 待 时 从 旧 杂 志 的 阅读 中 所 学 到 的 。 他 们 
可 以 将 临床 上 的 身体 疼痛 告诉 你 或 展示 给 你 ， 我 们 已 经 在 医疗 社区 里 做 了 很 多 事情 来 缓解 这 类 疼痛 。 但 是 ， 对 于 整个 的 医疗 经 历 
呢 ?” 关 于 超出 临床 就 诊 以 外 的 、 更 多 的 医疗 经 历 呢 他们 可 能 就 不 会 了 。 这 就 是 较 低 预期 的 客户 接受 卫生 保健 服务 后 产生 的 混合 
物 ， 一 种 期 望 ， 低 于 他 们 在 生活 的 其 他 方面 的 预期 。 因 此 ， 他 们 有 能 力 告诉 我 们 ， 他 们 需要 的 往往 受到 了 限制 。 然 而 ， 这 并 不 意 
味 着 他 们 不 想 要 更 多 、 不 想 渴求 更 多 ， 或 是 期 望 更 多 ， 很 多 人 只 是 简单 地 接受 了 现状 。 这 就 告诉 我 们 ， 应 由 我 们 来 寻找 一 种 方式 
以 了 解 这 些 尚 未 说 明 的 需求 。 


要 想得到 一 个 客户 的 真正 理解 应 从 整个 经 历 的 开始 做 起 ， 随 后 是 在 经 历 中 创造 了 大 大 小 小 的 机 会 。 首 先是 深刻 理解 什么 是 客 
户 真 正 需要 或 需求 的 ， 而 这 超出 了 通过 传统 方法 可 以 发 现 的 ， 像 创建 目标 小 组 、 进 行 满意 度 调 查 ， 或 者 是 问答 对 白 ， 这 些 今天 医 
疗 行业 中 的 主要 方法 。 


我 们 必须 确定 明确 的 、 默 契 的 和 潜在 的 需求 。 


图 4-3 展 示 的 模型 是 从 20 世 纪 50 年 代 对 知识 和 学 习 的 分 析 演 变 而 来 。 据 此 分 析 认 为 ， 一 些 学 习 是 明确 的 ， 是 可 以 用 言语 来 表 
达 ， 而 另 一 些 ， 就 像 骑 自行 车 ， 只 能 靠 心照 不 宣 ; 也 就 是 说 ， 我 们 知道 如 何 完 成 这 些 任务 ， 下 意识 地 就 能 知道 ， 但 我 们 不 能 用 语 
言 来 表达 如 何 做 ， 也 很 难 将 它们 传达 给 别人 。 我 们 只 能 观察 它们 。 
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图 4-3 ”知识 性 
顾客 需求 的 分 级 : 明确 的 、 默 契 的 和 潜在 的 
我 们 将 这 个 模型 翻转 过 来 ， 然 后 添加 了 层次 ， 这 些 都 是 基于 对 现实 中 的 创新 所 面 对 的 复杂 环境 、 集 成 客户 和 供应 商 的 潜在 需 
求 的 考虑 。 我 们 觉得 ， 只 有 当 满 足 并 超越 这 些 潜在 的 需求 时 ， 才 可 得 出 变革 和 创新 。 
首先 ,我们 在 模型 中 用 需求 替代 了 知识 。 一 些 需 求 是 明确 前述 的 ， 客 户 也 是 可 以 阐明 它们 的 。 其 他 的 所 需 是 超出 他 们 的 能 
和 经 历 ， 客 户 不 能 容易 地 阐述 它们 。 


客户 能 够 清楚 地 表达 明确 的 所 需 ， 像 更 短 的 候诊 时 间 ， 或 是 清晰 易 懂 的 治疗 计划 ， 简 单 的 医护 提问 。 其 他 多 数 是 下 意识 的 或 
默认 的 ， 这 些 需求 是 不 容易 被 阐述 清楚 的 。 但 是 ， 你 可 以 常常 明确 他 们 的 所 需 ， 只 是 简单 观察 客户 的 行为 。 微 软 公 司 的 
Windows 就 是 关于 需求 和 产品 出 现 的 一 个 好 例子 。 一 个 目标 小 组 中 的 客户 或 在 其 中 展开 的 客户 调查 ， 不 会 明确 地 阐述 他 们 需求 
要 在 PC 上 有 多 个 窗口 出 现 。 但 是 ， 软 件 设 计 者 在 观察 到 客户 打开 一 个 任务 栏 ， 关 上 它 ， 打 开 另 外 一 个 ， 然 后 ， 重 复 这 个 循环 ， 
一 遍 又 一 遍 ， 他 们 清晰 地 看 到 了 客户 的 所 需 。 


为 了 构建 前 述 明确 /默认 的 需求 ， 我 们 增添 了 另外 一 个 层次 : 潜在 的 需求 。 潜 在 的 需求 是 如 此 的 潜意识 ， 以 至 于 不 仅 客 户 、 
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深刻 思考 、 远 见 和 实验 来 覆盖 全 局 ， 去 推断 并 合成 这 些 需 求 。 


潜伏 性 思维 的 能 量 


像 汽车 、 平 板 电脑 和 许多 伟大 的 变革 创新 ， 它 们 大 多 来 自我 们 当代 一 些 人 ， 他 们 运用 伟大 的 远见 、 模 式 识别 与 合成 能 力 ， 聚 
合 了 客户 的 投入 和 对 可 能 性 的 理解 性 观测 ， 从 而 实现 了 强大 的 和 市 场 化 的 潜在 需求 。 认 识 到 真实 潜在 需求 的 大 图 景 是 第 一 步 ， 第 
二 步 是 向 客户 展示 潜在 的 解决 方案 或 部 分 解决 方案 ， 让 客户 认识 到 这 些 解 决 方案 是 他 们 真正 想 要 的 。 如 果 做 得 正确 ， 这 些 步 又 一 
起 就 会 把 你 引领 到 变革 性 创新 。 
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哮喘 护理 应 用 软件 : 随时 陪伴 我 


在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ， 我 们 从 每 一 个 客户 的 经 历 中 寻求 潜在 的 需求 。 在 我 们 的 哮喘 护理 应 用 程序 中 ， 客 户 并 不 只 是 需要 一 个 
标准 的 应 用 程序 来 管理 药物 剂量 和 提供 治疗 提醒 。 最 终 ， 随 着 新 鲜 感 的 褪去 ， 他 们 转 而 将 停止 使 用 。 从 以 往 的 外 界 研究 中 ， 我 们 
知道 了 这 一 点 。 


此 外 ， 作 为 一 个 行业 ， 我 们 已 经 向 客户 抛 出 了 令 人 眼花 练 乱 的 健康 和 医疗 应 用 软件 。 如 果 你 在 苹果 公司 的 iTunes 应 用 软件 
商店 中 去 搜索 “健康 ”， 你 会 发 现 有 超过 4 万 款 应 用 软件 ， 它 们 可 用 于 减肥 、 健 身 或 提供 常见 的 健康 知识 问答 。 这 些 看 起 来 是 人 
们 较 高 的 需求 ，2013 年 ， 在 这 个 门类 中 就 有 超过 7 亿 次 的 应 用 程序 下 载 。 但 是 ， 在 艾 美 仕 医 疗 保健 信息 学 研究 所 (IMS Institute 
for Healthcare Informatics) 提供 的 关于 健康 信息 的 报告 中 ， 研 究 人 员 指 出 ， 昌 然 大 多 数 应 用 程序 喷涌 出 来 了 数据 ， 但 是 客户 
还 是 不 能 使 用 它们 来 改善 他 们 的 健康 和 幸福 。 


我 们 的 客户 ， 特 别 是 我 们 针对 的 13~ 19 岁 年 龄 组 真正 想 要 的 是 避免 去 看 门诊 ， 尤 其 是 破坏 性 和 如 此 耗 时 的 门诊 排队 。 他 们 还 
希望 能 够 直接 联系 医疗 服务 提供 者 ， 当 有 症状 改变 时 ， 或 每 当 他 们 打算 做 一 些 事情 时 ， 或 在 日 常 地 方 之 外 的 旅行 中 ， 这 样 可 以 使 
他 们 有 能 力 调整 自己 的 治疗 方法 。 他 们 想 要 一 个 活生生 的 人 来 给 他 们 症状 的 任何 变化 提供 反馈 。 该 联系 人 并 不 一 定 要 实时 动态 地 
去 满足 客户 ， 有 异步 进行 也 是 可 接受 的 ， 但 需要 有 一 个 人 真 的 存在 ， 帮 助 他 们 有 信心 ， 并 积极 督促 他 们 坚持 自己 的 护理 程序 。 他 们 
想 用 他 们 理解 的 技术 ， 在 这 个 案例 中 ， 这 个 技术 是 一 部 智能 手机 。 我 们 假设 这 一 点 ， 我 们 把 应 用 程序 放 在 一 起 来 证 实 我 们 的 假 


设 。 
智能 镜 : 送 给 亲人 的 生命 线 

对 于 我 们 的 智能 镜 ， 潜 在 需求 不 只 来 自 护理 者 ， 也 为 那些 不 希望 打扰 老人 常规 、 正 常 的 生活 规律 ， 但 又 希望 能 够 监测 到 他 们 
健康 状况 的 杀人 ， 或 让 护理 者 没有 那 种 被 强迫 去 照顾 那些 过 去 的 权威 人 物 的 感觉 。 再 次 重申 ， 我 们 不 得 不 从 完整 的 客户 体验 的 直 
者 的 投入 帮助 了 我 们 ， 但 是 ,我 们 还 需要 做 一 些 集合 ， 以 了 解 真正 的 潜在 需求 和 确定 软件 的 最 终 版 本 。 
杰克 和 吉尔 式 房间 : (临床 ) 的 包装 成 功 


其 中 有 一 项 杰克 和 吉尔 式 房间 关键 的 默契 需求 ， 它 的 出 现 是 非常 简单 ， 它 就 在 我 们 的 面前 ， 在 我 们 的 实验 室 ， 是 我 们 曾经 党 
试 的 临床 房间 设计 。 


就 是 在 于 它 的 简单 ， 几 乎 被 看 成 玩笑 。 故 事 是 这 样 的 。 在 我 们 的 一 个 实验 中 ， 梅 奥 诊 所 的 一 个 患者 在 路 上 拦住 了 她 的 医生 ， 
并 问 了 医生 的 想法 。 “ 当 我 穿戴 整齐 的 时 候 ， 感 到 比 穿 检查 服 时 健康 。” 患 者 坚定 而 自信 地 说 道 ， 如 同 她 身 披 健 康 的 状态 。 她 又 


继续 说 道 : “我 又 如 何 能 够 在 穿 检 查 服 的 时 候 谈论 我 的 健康 ? ”她 又 重复 道 : “ 当 我 穿戴 整齐 的 时 候 ， 我 感到 更 健康 些 。 


实际 上 ， 在 杰克 和 吉尔 式 诊室 里 ， 患 者 花费 了 大 部 分 的 时 间 在 讨论 健康 ， 那 时 候 ， 他 们 是 穿戴 整齐 而 不 是 穿着 检查 服 ， 周 围 
的 环境 让 人 感到 是 在 会 客厅 。 我 们 假设 ， 那 位 患者 需求 的 是 更 舒适 的 环境 ， 想 要 得 到 的 是 更 轻松 、 更 慎重 地 去 对 待 家 属 ， 但 是 这 
是 个 惊喜 ， 它 真正 地 梳理 出 一 个 更 为 默认 的 客户 需求 ， 就 是 穿戴 整齐 和 舒适 。 这 需要 通过 这 个 项 目 实现 ， 而 且 值 得 其 他 项 目 学 
习 。 


如 果 我 们 不 力争 去 理解 默认 的 和 潜在 的 需求 ， 我 们 就 会 发 明 出 许多 快 马 。 我 们 将 会 微调 漫长 的 患者 就 诊 ， 在 等 待 室 里 用 新 的 
杂志 来 将 时 间 快 点 打发 走 ， 设 计 新 的 检查 服 ， 使 以 往 的 大 场面 没有 了 。 我 们 已 经 错过 了 真实 的 需求 或 期 待 ， 那 是 我 们 的 患者 宁愿 
从 其 他 地 方 与 医疗 提供 者 (不 必 是 个 医生 ) 同步 或 异步 地 联系 。 但 如 果 相 反 我 们 意识 到 ， 如 果 我 们 满足 这 种 潜在 的 需求 ， 即 进行 
交互 这 种 方式 ， 我 们 的 患者 则 会 以 更 积极 的 态度 对 待 他 们 的 健康 ， 同 时 他 们 也 会 愿意 在 健康 状态 或 需要 管理 慢性 病 的 时 候 ， 与 我 
们 保持 着 更 多 的 联系 。 这 时 候 的 效果 将 是 更 健康 ， 而 且 人 花费 更 少 。 


在 这 些 案例 中 ， 如 果 我 们 使 用 传统 的 创新 方法 ， 我 们 会 错过 默认 的 和 潜在 的 需求 。 我 们 就 不 得 不 采用 更 多 的 步骤 去 合成 、 创 
造 和 改造 这 些 经 验 以 “想象 ”出 这 些 经 验 ， 进 而 在 之 前 和 之 后 给 客户 一 个 “惊喜 ”， 也 给 我 们 自己 的 机 构 一 个 “惊喜 ”。 那 样 的 
话 ， 我 们 如 同 其 他 人 一 样 倾听 客户 。 就 只 有 在 可 能 和 有 意义 的 时 候 ， 我 们 才能 看 到 他 们 的 行动 。 但 是 ， 我 们 向 前 跨 出 了 一 步 ， 进 
而 去 体验 所 有 的 经 历 ， 去 想象 ， 去 把 新 的 想法 实施 来 体验 它 的 反馈 。 

外 显 ， 隐 性 ， 洪 在 。 

聆听 ， 观 察 ， 感 觉 。 


发 现 和 想象 。 


不 要 外 包 这 个 


这 是 非常 重要 的 。 你 不 能 只 是 付 钱 给 他 人 去 做 ， 而 完全 忘记 了 项 目 。 你 不 能 雇用 社会 上 的 研究 机 构 或 其 他 外 人 来 真正 了 解 你 
的 客户 。 为 什么 ? 因为 这 样 的 结果 ， 所 描绘 的 图 画 会 有 限 地 描述 需求 。 


最 好 的 创新 是 始 于 自己 提出 想法 ， 并 自己 合成 。 所 有 的 团队 成 员 ， 包 括 管 理 人 员 和 组 织 成 员 都 应 该 参与 ， 不 仅仅 是 市 场 部 的 
人 员 。 我 们 还 采用 了 额外 的 步骤 ， 就 是 聘用 专业 的 设计 人 员 到 | 梅 奥 诊 所 创新 中 心 。 这 是 第 一 次 直接 将 设计 师 谋 入 医学 学 术 中 心 。 
我 们 之 所 以 这 样 做 ， 就 是 因为 我 们 不 相信 来 自 外 部 的 经 验 评估 和 设计 结果 ， 我 们 不 希望 错过 默认 的 和 潜在 的 需求 。 而 且 这 就 不 会 
出 现 以 外 面 的 公司 没有 做 来 作为 推托 的 理由 。 我 们 当然 也 使 用 了 IDEO 和 多 布 林 的 重要 的 专业 知识 优势 ， 来 开启 项 目 以 及 项 目 中 
的 经 常 性 合作 。 需 要 再 次 指出 的 是 ， 我 们 聆听 好 的 建议 ， 但 是 不 希望 其 他 人 来 为 我 们 做 所 有 的 想象 。 


系统 思考 的 能 量 






































尔 一 定 听 说 过 这 个 比较 古老 的 谚语 : “思考 盒子 外 面 的 事 “。 就 像 现在 你 所 理解 到 ， 在 梅 奥 诊所 ， 我 们 思考 到 手术 室外 ‘J. 
AE BI WU APERIT RI 。 这 并 不 意味 着 我 们 没有 考虑 到 四 面 Sh HA 生 的 事情 ; 这 只 是 表面 ， 是 我 们 思考 问题 时 面 对 的 广泛 背景 。 如 果 一 
个 公司 生产 at es 那么 ， 经 历 就 是 要 思考 盒子 外 的 事情 。 如 果 你 要 变革 盒子 的 里 里 外 外 ， 就 要 考虑 运输 、 供 应 链 、 服 务 和 支持 ， 
及 其 他 把 产品 转化 为 体 难 多 的 其 他 过 程 ， 你 就 不 会 是 简 单 地 获得 成 功 ， 而 是 远 远 超出 变革 ， 使 之 裂变 ， 最 终 引 领 你 的 市 场 。 


为 了 这 个 经 典 示范 的 主题 ， 我 们 再 一 次 回 到 我 们 的 咨询 顾问 、 朋 友和 梅 奥 诊所 创新 中 心 外 部 咨询 委员 会 成 员 拉 里 : 基 利 那里 ， 她 在 她 的 书 中 
对 “十 种 创新 “模式 给 予 了 描述 。( 书 的 全 名 为 《创新 十 型 》 (Ten Types of Innovation: The Discipline of Building 
Breakthroughs， 重 新 印刷 ，Wiley，2013) . 
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在 图 4-4， 我 们 演示 了 基 利 储 荐 的 十 种 创新 ， 按 组 分 为 三 个 类 别 : 外 形 、 供 应 和 经 验 。 值得 提醒 的 是 ， 在 我 们 通常 想到 的 意义 上 讲 ， \ 产 品 “ 是 
t 应 的 一 部 分 。 ci 各 定 是 ， 你 能 创新 一 而 且 ， JEG pie ante T 品 做 得 更 好 的 生意 中 ， 你 能 创新 其 他 9 个 部 分 ， 而 且 这 样 的 

话 ， 你 在 行业 中 就 取得 了 领军 地 位 。 基 利 想 大 声 疾 呼 为 什么 如 此 多 的 公司 只 简单 地 注意 到 产品 。 更 进一步 讲 ， 通 过 多 年 来 对 公司 实际 行为 的 分 
析 ， 他 发 现 如 果 你 的 创新 在 10 种 模式 中 有 五 穴 种 成 功 。 你 就 会 已 经 踏 下 了 和 瓦解 整个 行业 的 征 途上 。 
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网 络 过 程 生产 系统 渠道 


与 其 他 的 签名 或 展 互补 的 产品 产品 如 何 被 分 发 
连接 能 创 开工 作 的 服务 到 客户 和 消费 者 
造价 值 高 级 办 法 








利润 模型 网 络 结构 过 程 
配置 

利润 模型 结构 生产 表现 服务 品牌 

赚钱 的 方式 人 才 和 资本 区 别 性 的 特点 围绕 产品 的 支持 ”产品 和 商业 模式 
的 组 合 和 功能 和 改善 的 展示 方案 


图 4-4 ”十 种 创新 的 模式 




















资料 来 源 : 承蒙 拉 里 - 基 利 、 多 布 林 的 许可 。 




















这 并 不 难 找 出 一 些 公司 当 例子 ， 它 们 已 经 有 许多 创新 ， 虽 然 不 是 所 有 的 创新 模式 ， 但 做 得 还 好 。 亚 马 逊 、 星 巴 区 、 苹 果 、 

















些 已 经 有 创新 ， 远 远 超 出 产品 本 身 ， 有 效 地 创立 了 新 的 流程 、 渠 道 、 品 牌 和 商业 模式 。 


我 们 为 你 的 业务 提供 同时 也 为 展示 我 们 是 如 何 思考 我 们 的 业务 所 用 的 框架 。 我 们 思考 三 维 的 可 能 性 ， 虽 然 不 
的 10 个 创新 模式 ， (mrs Rt QR GERE RAE. ORBIS d 


预防 ”外 










































































图 4-5 健康 保健 的 持续 性 





























观点 是 
出 兴趣 ， 会 更 有 影响 力 ， 而 且 你 会 发 现 新 的 、 更 绿油油 的 牧场 。 


把 脉 : 外 部 有 何 新 进展 











我 们 认识 到 ， 根据 我 们 自己 的 观察 和 思考 去 深刻 地 理解 客户 有 可 能 做 得 还 不 够 。 去 建立 21 世 纪 的 健康 模式 ， 我 们 必须 将 外 部 世界 

















事物 放 入 框架 内 ， 特 别 是 外 部 世界 中 正在 变化 的 事物 。 


















































术 、 经 济 、 环 境 、 政 治 和 前 沿 信息 。 这 些 知识 可 
SL eRe LA SIM LEM 可 以 评价 卡片 上 的 概念 为 十 分 难以 更 改 “， 或 在 新 的 方法 上 难于 去 做 。 
数据 、 发 现 和 一 些 解决 方案 〈 见 图 4-6) 。 














: 当 为 客户 经 历 制 作 和 设计 调查 时 ， 开拓” 你 的 创造 性 思维 ， 以 覆盖 整个 经 验 、 过 程 和 你 的 组 织 要 推出 的 产品 。 


作为 我 们 设计 思维 的 过 程 ， 大 多 数 特殊 性 被 简单 地 描述 为 为 "扫描 和 框架 “， 我 们 把 外 部 世界 的 成 百 种 趋势 认真 地 研究 和 分 类 ， 
技 以 共享 ， 装 订 成 趋势 卡 ， VA i Oe EE 个 人 使 用 。 
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其 他 的 那 





是 简单 地 跨越 基 利 所 提供 





解决 方案 将 会 远 远 超 
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图 4-6 趋势 卡 : PATIENTSLIKEME.COM 








在 这 个 例子 中 ， 正 统 的 观念 ， 关 怀 、 支 持 和 信息 ， 这 些 只 可 以 从 医疗 机 构 和 医生 来 ， 而 它们 却 唱 到 了 PatientsLikeMe .com 这 一 相对 较 新 的 
医疗 社会 化 媒体 网 站 的 挑战 。 在 这 个 网 站 上 ， 患 有 疾病 和 存在 症状 的 患者 可 以 分 享 经 验 、 条 件 和 治疗 ， 他 们 可 以 创建 有 关 自 己 经 历 的 重要 数据 
趋势 卡 。 设 计 师 熟悉 这 一 新 兴工 具 ， 可 以 将 它 及 其 他 与 之 类 似 的 合并 到 他 们 所 需求 的 评估 和 设计 中 去 。 


这 些 趋势 卡 作为 方便 的 引用 ， 以 此 为 我 们 的 员工 和 梅 奥 组 织 * 滴 水 灌溉 “出 当前 和 新 兴 的 趋势 。 但 并 不 是 说 这 些 是 外 部 rl 惟一 来 源 。 
我 们 推进 任何 领域 的 任何 项 目 ， 我 们 调查 和 合并 那些 量化 和 非 量化 的 趋势 ， 就 像 我 们 的 哮喘 护理 应 用 程序 与 智能 手机 使 用 联合 、 用 户 的 数量 
和 \ 黏 性 “， 或 愿意 继续 使 用 应 用 程序 ， 等 等 。 






































































































































请 提供 证 据 : 这 是 科学 的 方法 


到 目前 为 止 , 我 们 已 经 描述 了 以 客户 为 中 心 ， 同 时 也 是 受制 于 商业 的 设计 思维 方法 。 对 许多 组 织 来 讲 ， 设 计 思 维 为 创新 提供 
了 核心 模型 。 


具有 复杂 性 和 严格 的 约束 性 ， 科 研 调查 法 自然 地 在 健康 领域 被 发 现 ， 我 们 需要 走 得 更 远 。 我 们 的 创新 必须 满足 证 据 和 经 历 的 
要 求 ， 同 时 要 满足 医师 、 科 学 家 苛刻 的 要 求 ， 这 些 要求 是 需要 提供 行 之 有 效 的 方法 和 持 怀 疑 性 的 应 变 的 。 因 此 ， 我 们 需要 测试 ， 
需要 收集 和 展示 证 据 ， 最 重要 的 是 ， 我 们 需要 保持 严格 和 公正 、 持 平 的 态度 。 这 是 科学 方法 在 那里 进入 ， 并 和 其 他 模型 的 组 成 部 
分 融合 。 科 学 方法 是 以 可 测量 的 证 据 为 基础 ， 当 它 测试 一 个 变量 的 时 候 ， 同 时 是 需要 保持 其 他 参数 不 变 。 科 学 方法 的 核心 就 是 无 
偏差 地 测试 和 验证 一 个 概念 。 科 学 方法 有 四 个 基本 元 素 : 设立 观察 ;通过 不 断 的 观察 ， 进 而 创建 一 个 假设 ; 在 假设 的 基础 上 提出 
预测 ， 利 用 实验 ; 试图 反驳 这 个 假设 。 当 假设 不 能 被 反驳 ， 它 就 成 为 结论 ， 可 以 被 运用 和 发 表 。 


多 次 欠 代 可 以 被 用 于 必要 事务 的 测试 ， 包 括 新 的 发 现 、 想 法 和 以 往 测 试 产生 的 假设 。 科 学 方法 并 不 一 定 具有 线性 或 环形 的 。 


它 产生 的 是 固定 的 、 具 有 可 操作 性 的 、 以 证 据 为 基础 的 结论 。 更 进一步 讲 ， 从 一 个 项 目 或 实验 中 所 学 到 的 ， 可 以 轻松 地 转化 到 其 
他 项 目 中 去 。 


科学 方法 带 来 的 是 测试 、 实 验 、 观 察 、 综 合 和 记录 的 综合 。 我 们 不 提前 给 定 任何 的 框架 ， 这 是 为 了 使 我 们 的 团队 做 到 这 一 
点 。 我 们 简单 地 坚持 要 求 进行 科学 的 探索 ， 让 团队 按 自己 发 现 的 最 好 方式 去 完成 ， 因 为 各 个 项 目的 细节 是 不 尽 相同 的 。 当 演示 一 
个 项 目 ， 我 们 希望 团队 带 着 整理 好 的 科学 证 据 来 到 我 们 这 里 (也 带 给 医生 委员 会 ) 。 我 只 是 想 说 我 们 的 项 目 演示 文稿 是 由 曲线 图 
和 结果 测量 图 标 组 成 的 。 


继续 保持 前 进 : 项 目 管理 


对 我 们 涉及 的 每 一 个 项 目 ， 我 们 在 开始 的 时 候 就 想到 它 的 结束 。 这 很 简单 : 尽早 地 拿 到 它 的 原型 。 


当然 ， 我 们 也 愿意 达到 实施 的 地 步 ， 但 是 我 们 感到 实施 还 有 很 长 的 路 要 走 ， 或 许 我 们 需要 通过 一 座 桥 才能 到 达 。 为 什么 ? 
为 如 果 我 们 每 件 事情 都 能 正确 完成 ， 实 施 的 过 程 应 该 是 一 条 直达 的 路 。 另 外 ， 我 们 不 想 带 着 一 套 我 们 未 曾 测试 过 的 实施 理念 陷 在 
任何 项 目的 早期 阶段 。 另 一 方面 ， 这 会 导致 预 设 的 结论 ， 永 远 不 会 是 一 件 好 事情 。 与 此 同时 ， 我 们 也 认识 到 驱动 创新 、 追 寻 成 功 
的 “黄金 时 期 ”， 以 及 对 项 目的 “赞赏 ”依靠 于 在 早期 阶段 使 事情 得 以 正确 进行 。 大 部 分 从 事 技术 性 工作 的 产品 设计 师 会 告诉 
你 ， 当 你 手 里 把 玩 着 产品 原型 的 时 候 ， 才 是 真正 令 人 兴奋 的 时 刻 。 这 个 原理 同样 适用 于 那些 在 医疗 领域 或 其 他 复杂 环境 中 的 大 型 
的 、 抽 象 的 项 目 。 
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步骤 进行 


我 们 的 项 目 管理 是 回避 模板 式 ， 以 及 追寻 细节 ， 下 面 我 们 要 对 此 详细 介绍 。 与 融合 创新 模式 中 的 其 他 原理 一 样 ， 我 们 努力 保 
证 项 目 流动 、 通 畅 ， 同 时 使 之 在 结构 中 有 灵活 性 。 不 同 的 项 目 需要 在 项 目 管理 中 有 不 同 的 严谨 ， 我 们 把 这 一 部 分 留 给 项 目 团队 自 
己 来 决定 。 我 们 相信 ， 越 是 重要 的 项 目 ， 项 目的 流程 越 很 少 是 序列 的 或 线性 的 。 大 部 分 项 目 是 使 用 循环 性 流程 去 验证 新 的 想法 ， 
或 是 用 以 往 实 验 的 结果 。 我 们 需要 这 样 的 流程 ， 这 样 会 产生 最 好 的 解决 方案 ， 而 不 必 是 最 快 的 。 就 像 我 们 前 面 提 到 的 ， 我 们 喜欢 
聚焦 在 各 个 阶段 过 程 中 所 发 生 的 事情 ， 而 不 是 只 关注 每 一 个 阶段 的 开始 和 结束 。 


图 4-7 显 示 的 是 我 们 概念 性 的 创新 流程 ， 它 包括 扫描 和 架构 、 验 证 、 原 型 和 植 入 。 我 们 需要 注 明 的 是 : 通过 这 个 









验证 


理解 用 户 需求 以 
定义 和 完善 =] 概念 





« ù 
扫描 和 架构 打造 原型 


eri 由 世界 潮流 以 及 uH ay" £ sH- 了 一 
即将 发 生 的 用 户 需求 就 切实 的 模型 进行 


以 架构 机 会 ， 使 之 与 迭代 和 验证 


梅 奥 战略 相 一 致 < 


MET 植 入 
以 人 为 中 心 的 设计 

iad 在 真实 世界 中 均等 展 

JF. 并 将 所 有 权 转 化 

为 可 操作 的 家 用 品 


图 4-7 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 流程 


一 贯 和 持续 地 遵循 融合 性 创新 的 原理 : 设计 性 思维 、 科 学 方法 ， 还 有 传统 的 项 目 管理 。 再 次 重复 ， 这 些 循环 不 必 连 


在 项 目 团队 看 来 ， 


和 吉尔 式 诊室 的 项 目 一 样 ， 去 发 现 和 发 掘 出 默认 的 和 潜在 的 需 


A, eE LIT 充 程 有 以 下 四 个 步骤 。 





.扫描 和 架构 期 。 在 这 个 步骤， 项 目 己 经 被 构想 出 来 ， 且 开始 了 基本 研究 。 团 队 已 经 组 成 ， 开 始 数据 收集 ， 寻 求 客 户 的 理解 ， 定 
需要 了 解 的 ， 从 而 启动 了 项 目 。 我 们 在 跟随 行业 的 趋势 和 代表 我 们 所 服务 的 群体 的 交汇 点 上 的 开发 角色 会 给 我 们 灵感 。 在 我 们 详 
中 ， 我 们 把 这 个 阶段 分 为 不 言 自 明 的 发 起 和 计划 两 步 又。 对 项 目 是 限制 规模 和 资源 的 ， 然 后 它们 会 被 投放 到 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 文件 夹 路 径 图 
h, DUBTAR U IML FEB, 消除 重合 ， 利 用 既 有 的 知识 。 内 部 的 利益 相关 者 来 确定 和 参与 。 在 这 个 步骤， 我 们 描述 人 


需要 实验 ， 并 提供 项 目 发 


“验证 期 。 最 重要 的 实验 阶段 ， 我 们 发 现 现实 中 客户 的 需求 ， 我 们 测试 想法 和 那些 需要 交付 的 产品 。 实 验 阶 段 是 以 调查 结果 ， 即 我 们 所 知 的 最 
佳 描述 或 我 们 能 

















流程 ， 我 们 
续 性 地 发 生 。 


这 些 是 线性 和 循环 性 结合 地 流动 发 生 。 比 如 ， 在 扫描 和 架构 时 候 ， 你 可 以 多 次 深入 验证 环节 ， 就 像 我 们 在 杰克 


义 将 来 客户 所 




















的 项 目 图 





















































































































































所 观察 到 的 ， 作 为 开始 。 实 验 随后 的 过 程 就 是 为 了 取得 我 们 以 往 所 不 知道 的 和 必须 发 现 的 。 























段 设 ， 确 定 什 





* 设计 团队 进行 自由 架构 实验 。 一 些 实验 是 在 我 们 自己 的 实验 室 进行 ， 其 他 的 由 操作 者 带领 ， 其 至 是 在 梅 奥 诊所 之 外 进 


行 。 实 验 的 目的 是 确定 默认 的 和 潜在 的 需求 ， 通 过 观察 和 数据 收集 ， 然 后 开始 一 起 书写 一 些 低 精 确 的 可 行 性 方案 ， 如 泡沫 塑料 板 
HE I 


模型 。 在 实验 阶段 ， 失 败 经 常 发 生 ， 或 一 些 事 





了 新 的 实验 。 


fe 





情 完全 不 起 作用 ， 但 是 失败 提供 了 学 习 机 会 ， 并 且 失 败 与 其 他 的 学 习 结 合 起 来 促 生 


. 实验 引领 我 们 打造 了 原型 ， 在 生活 环境 中 对 概念 更 正规 、 更 完善 的 一 个 测试 就 能 起 到 此 种 作用 。 重 复 和 延长 实验 在 这 个 


时 间 期 限 是 简单 的 “每 个 项 目的 计划 ”。 调 查 报告 和 原型 计划 是 在 实验 阶段 产生 的 。 


阶段 都 可 能 发 生 ， 
:原型 期 。 当 我 们 进入 原型 期 ， 我 们 综合 在 实验 期 的 探索 和 发 现 ， 然 后 我 们 制定 出 潜在 的 解决 方案 或 未 来 择 一 性 的 状态 。 在 原型 期 ， 我们 验证 


并 找寻 解决 方案 概念 的 证 据 。 
























































. 原型 期 是 一 个 复杂 的 、 现 实 的 和 现场 推出 的 概念 设计 ， 用 来 验证 患者 、 医 生 和 员工 的 利益 ， 以 及 表明 投资 回报 率 和 财务 


指标 。 原 型 可 以 在 我 们 的 实验 室 进 行 或 是 在 社区 诊所 ， 或 是 在 医院 ， 或 是 越 来 越 多 地 在 顾客 家 中 进行 。 原 型 可 以 包括 技术 类 的 工 


作 样 品 和 工作 人 员 正 在 充分 测试 的 模型 。 最 后 的 润色 和 一 些微 调 通常 在 最 终结 果 交 付 使 用 的 时 候 进 行 。 








植 入 期 。 原 型 有 可 能 要 持续 一 段 时 间 ， 直 到 概念 定型 。 在 植 入 期 ， 我 们 开始 把 项 目 在 梅 奥 诊 所 内 不 同 的 部 门 展示 。 创 建 一 个 项 目 故 事 ， 然 
后 ， 通 过 我 们 的 通信 引擎 下 一 章节 介绍 ) 传播 出 去 ， 随 后 提出 一 个 计划 来 一 起 获得 资源 ， 培 养 有 效 的 做 法 ， 进 而 开始 滚动 项 目 。 在 许多 案例 
中 ， 项 目 运 营 所 有 者 是 其 预期 者 ， 也 是 早期 的 项 目 参与 者 ， 这 样 使 项 目的 植 入 执行 和 切换 变 得 非常 容易 。 作 为 组 织 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 值得 信 


人 
赖 地 创造 了 价值 和 成 果 ， 同 时 需要 重申 ， 我 们 从 不 为 项 目 植 入 去 播 动 杠杆 
你 确信 你 想 要 更 多 的 结构 


模式 可 能 会 有 点 松散 和 非 正式 。 对 于 那些 更 多 习惯 于 以 结构 化 和 详 




































































































































































































































































业务 方法 而 达到 创新 ， 特 别 是 项 






































根据 目前 我 们 所 展示 的 ， 我 们 的 融合 创 六 
管理 ， 我 们 会 在 这 一 章 提供 一 些 解释 。 


















































实际 上 ， ee ee ee ene 运营 经 理 “ 来 负责 这 个 模板 ， 形 成 文档 和 检查 项 


。 我 们 有 灵活 性 一 是 的 ， 但 是 我 们 完全 不 忽略 结 术 







































































聚焦 人 类 体验 ， 以 识别 能 够 
达成 这 些 体 验 的 需求 、 设 计 服 
务 、 产 品 和 商业 模型 


路 一 致 性 、 眼 界 并 
适应 

{被 确认 为 难题 
的 部 分 ) 

评估 项 目 价值 , 
界定 和 指派 该 阶段 
的 创始 项 目 经 理 或 
设计 师 

将 眼界 传递 给 
成 立 的 小 组 


与 平台 管理 层 、 总 
设计 师 紧 密 合作 ， 
以 及 对 可 应 用 的 知 
情 决 策 的 商业 研发 

i Rik cH. HB 
队 应 参与 股东 会 议 


在 用 方法 论 的 构成 要 索 和 责任 


创新 便民 、 平 价 和 价值 驱动 型 
的 护理 传递 模式 
开放 性 地 推进 内 部 和 外 部 合作 


O m | 


研究 和 实验 可 fr 


理解 世界 趋势 ， 理 
解 示 被 满足 的 用 户 需 
求 ， 以 把 握 机 会 

{被 理解 为 难题 的 部 


批准 研究 、 原 型 的 
计划 产 出 以 及 可 操作 
家 庭 的 识别 方式 


批准 附加 的 资源 需 
jk GT, i EUH (l7; 
iti ) 


对 提议 原型 的 商业 
研发 机 会 的 判定 

宪章 文件 ， 控 制 方 
* 


《研究 计划 》 应 包括 
标准 检查 点 、 洞 察 力 / 
建议 报告 

制订 商业 计划 / 影 
响 力 分 析 (什么 是 成 
功 ) 

设计 应 立即 用 来 
支撑 针对 用 户 BO 
的 可 应 用 性 研究 。 它 
将 与 次 级 研究 将 使 
人 发 现 机 会 区 域 。 与 
项 目 内 容 ( 如 S&P， 
eHealth 等 ) 的 潜在 支 
持 者 进行 通报 和 联络 


设计 
师 和 总 
设计 师 


对 平台 领导 的 月 度 
状态 汇报 

将 红 黄 标准 带 到 战 

会 议 上 去 

到 与 第 一 名 用 户 面 
谈 或 观察 


通过 展示 从 可 持续 的 产品 服务 
模型 获得 的 收益 来 创 生 经 济 价值 


交付 


O m 


开发 和 转换 
FEY) 


xS pt. few P ap 
作家 庭 的 共同 创造 来 优化 经 
历 了 原型 化 、 和 迭代 和 验证 三 
阶段 的 有 形 模型 


对 原型 验证 的 批准 ， 以 
及 为 发 起 向 可 操作 家 庭 的 转 
移 做 准备 


对 输入 以 及 越 区 切换 的 
接纳 度 的 批准 


《验证 报告 》 以 及 与 机 构 
合作 伙伴 的 总 可 操作 家 庭 的 
传播 /转变 计划 》 


可 fef 


设 计 


师 和 总 
设计 师 


在 推荐 的 原型 中 识别 出 
原型 ， 原 型 的 创建 应 该 与 机 
构 的 可 操作 家 庭 以 及 对 工作 
成 果 进 行 第 三 方 验证 的 支持 
结构 联系 在 一 起 { 如 梅 奥 实 
践 .MSS .S&P eHealth 等 ) 

责任 转换 以 及 为 确保 平 
稳 过 渡 到 可 操作 家 庭 向 有 限 
的 执行 提供 扫尾 支持 


交 给 平台 领导 的 月 度 状 
况 汇 报 

定义 红 黄 标准 

将 红 黄 标准 带 到 战略 会 
议 上 去 

到 完成 第 一 个 原型 

触及 的 用 户 数 


图 4-8 ” 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 方法 论 元 素 以 及 职责 矩阵 





交易 的 工具 


在 这 点 上 ， 我 们 愿意 分 享 一 些 在 其 他 的 创新 组 织 中 我 们 觉得 容易 被 忽视 的 工具 或 能 力 。 一 些 团队 经 常 不 正确 地 认为 他 们 已 经 
正确 地 做 事情 了 。 这 些 能 力 被 我 们 视 为 焦点 ， 我 们 感到 它们 将 我 们 达成 创新 的 途径 区 分 清楚 了 ， 进 而 使 创新 更 健壮 、 更 切实 、 更 
有 可 能 实施 成 果 。 


这 是 毫 无 疑问 的 ， 我 们 秉承 的 是 视觉 文化 。 我 们 是 宁愿 杀身 看 到 东西 的 人 。 我 们 是 宁愿 看 到 医生 和 患者 互动 ， 也 远 比 看 到 一 
连 串 的 调查 报告 舒服 。 为 什么 ”因为 观察 的 是 互动 ， 我 们 感到 我 们 得 到 了 真实 的 图 片 ， 我 们 可 以 观察 到 那些 在 其 他 地 方 不 能 被 捕 
捉 到 的 默认 的 需求 和 行为 。 所 以 ， 我 们 在 观察 上 投注 了 许多 重视 ; 我们 走 得 太 近 反 而 遮盖 了 我 们 正在 验证 的 行动 和 活动 。 


在 合适 的 地 方 ， 我 们 会 从 观察 中 录制 音 带 和 影 带 文件 。 关 于 我 们 所 看 到 的 开放 式 的 “合成 和 解释 ”， 我 们 仔细 地 记录 文件 和 
讨论 文档 。 我 们 有 个 项 目 房间 ， 通 常情 况 下 贴 满 了 便利 贴 ( 见 图 4-9) 。 我 们 以 最 好 的 态度 去 发 现 最 大 的 、 最 小 的 或 详细 的 优 
点 ， 全 部 的 ， 这 是 令 人 惊喜 的 行动 。 睁 大 眼睛 、 打 开 忆 路 和 开放 性 思考 。 





图 4-9 ”和 梅 奥 诊 所 创新 中 心 项 目 室 和 便利 贴 


集思广益 


每 个 人 都 经 历 过 集思广益 ， 但 并 不 是 每 个 人 都 能 从 中 获得 许多 。 集 思 广 益 的 过 程 可 能 是 无 聊 的 ， 其 结果 有 可 能 由 于 组 织 性 的 
障碍 和 一 些 程序 而 减弱 。 


我 们 中 心 把 集思广益 当 作 纪律 ， 同 时 ,我 们 做 了 很 多 。 在 我 们 集思广益 的 过 程 中 ， 我们 引进 了 不 同 角色 的 人 员 ， 包 括 执 行 团 
队 的 成 员 。 我 们 鼓励 将 各 种 过 程 可 视 化 ， 并 且 “ 欢 迎 狂 野 的 想法 ”， 产 生 大 量 的 这 些 想 法 ， 并 把 它们 在 可 能 的 情况 下 联系 在 一 
起 。 但 是 ,我 们 不 会 让 集思广益 的 团队 去 做 决定 。 这 些 还 依赖 于 项 目 团队 、 实 验 合成 和 原型 的 结果 。 


原型 


我 们 非常 依赖 原型 期 ， 而 且 我 们 相信 我 们 做 原型 做 得 非常 好 。 我 们 的 原型 是 完整 和 现实 的 ， 而 且 问 世 速 度 快速 ， 能 很 快 地 给 
我 们 的 概念 以 证 明 。 我 们 不 害怕 在 创建 原型 和 验证 它 是 否 工 作 的 时 候 遇 到 困难 。 我 们 最 大 限度 地 将 真正 的 患者 、 真 正 的 医生 、 真 
正 的 员工 、 真 正 的 硬件 设施 和 真正 的 系统 快速 引入 原型 中 ， 而 且 我 们 也 不 闭 于 在 原型 创建 后 再 来 一 些 调整 和 拿捏 。 我 们 的 原型 不 
仅 是 证 明 概念 ， 而 且 它 们 还 成 为 围绕 协作 和 展示 我 们 项 目的 载体 。 


梅 奥 诊 所 的 创新 之 路 : 融合 性 创新 模式 


在 这 一 章 ， 我 们 要 讲述 我 们 用 于 想象 、 开 创 和 运用 创新 到 实践 中 所 遵循 的 方法 和 指导 哲学 。 在 继续 之 前 ， 值 得 我 们 总 结 一 些 


在 创建 融合 性 创新 模型 时 ,我们 认识 到 ， 设 计 思 维和 科学 方法 都 是 有 能 量 的 工具 ， 但 同时 也 有 些 限制 。 以 数据 为 驱动 的 科学 
方法 需要 时 间 和 要 求 大 量 投入 而 获得 结论 。 设 计 思 考 带 来 的 是 注重 客户 、 我 们 的 创举 和 我 们 的 创造 力 ， 但 是 它 的 产 出 很 难 量化 。 
在 大 型 复杂 的 环境 ， 如 健康 行业 ， 改 变 往往 被 视 为 威胁 ， 错 误会 造成 大 的 损失 ， 所 以 需要 一 个 强烈 主动 的 趋势 来 做 改变 。 


在 创建 融合 性 创新 模型 时 ， 我 们 结合 了 这 些 完 全 不 同 的 思想 学 科 。 这 一 进程 适应 了 我 们 所 做 的 项 目 ， 但 是 ， 我 们 基本 上 集合 
了 集中 实验 、 观 察 和 更 直观 数据 收集 的 多 个 时 间 段 ， 以 及 协作 性 创作 过 程 ， 从 而 在 科学 方法 下 完成 了 设计 思维 。 我 们 有 可 能 在 进 
入 原型 期 前 做 多 次 循环 的 实验 。 我 们 从 实验 中 收集 和 分 析 数 据 ， 架 构 原 型 ; 接 下 来 ， 使 用 原型 来 验证 概念 。 我 们 注入 强势 的 项 目 
管理 因素 ， 对 测试 和 建立 的 数据 进行 协调 和 测序 。 由 此 产生 的 方法 论 结合 了 三 个 学 科 的 优势 ， 进 而 实现 了 真正 的 创新 ， 而 所 有 这 
些 都 体现 在 “大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 ”的 组 织 架 构 中 。 


最 后 要 说 的 是 ,我 们 真 的 是 由 顾客 来 促 动 的 。 


更 具体 的 优点 : 























“ 梅 奥 诊 所 的 融合 性 创新 融合 了 设计 思维 、 科 学 方法 和 项 目 管理 的 学 科 ， 形 成 奇异 的 创新 指导 方针 。 

































































设计 思维 融合 了 对 客户 的 深刻 理解 和 共鸣 ， 这 些 事 关 连贯 性 的 创造 力 ， 通 过 理智 的 做 法 进而 合成 顾客 的 经 验 和 解决 方案 。 
深刻 的 客户 理解 。 需 要 理解 这 需要 我 们 不 仅 去 发 气 显 性 的 ， 而 且 去 发 掘 隐 性 的 和 潜在 的 客户 需求 。 











































































































设计 思维 和 对 客户 的 深刻 研究 最 起 码 有 一 部 分 应 该 在 家 庭 中 进行 。 然 而 ， 使 用 咨询 师 来 学 习 如 何 使 用 它 和 合作 ， 当 然 也 是 可 以 的 。 

















































































































.设计 思维 是 神秘 资源 ， 它 形成 了 创新 战略 ， 而 且 使 创新 战略 成 为 重要 的 事情 ， 同 时 科学 方法 和 项 目 管理 使 这 些 成 为 可 能 。 
连贯 所 有 领域 。 























连贯 性 创造 可 以 滋润 创造 力 ， 消 除 风险 ， 而 且 可 以 用 来 超越 你 产品 的 视野 ， 去 审视 实施 客户 价值 的 
:科学 方法 通过 运用 可 测量 的 证 据 去 消除 偏见 ， 去 反 驶 假设 或 概念 。 
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"我们 的 项 目 管理 实施 结合 了 直觉 力 、 实 验 、 观 察 、 合 作 和 有 深度 的 原型 ， 进 而 推动 项 目的 进行 ， 把 许多 事情 留 给 设计 团队 。 我 们 允许 项 目 
队 为 了 最 好 地 实施 项 目 ， 可 以 吸收 设计 思想 、 科 学 方法 和 项 目 管理 原理 。 














从 这 里 开始 ,我 们 开始 进入 在 我 们 梅 奥 诊所 创新 中 心 所 使 用 的 工具 、 能 力 和 流程 ， 以 及 这 些 在 大 梅 奥 中 所 表现 的 。 第 5 章 和 
第 6 章 主要 讲述 了 我 们 所 称谓 的 “输血 ” 即 对 内 的 和 对 外 的 交流 、 友 展 和 分 享 创新 的 思考 。 第 5 章 解 释 了 我 们 交流 和 知识 管理 的 
活动 ， 第 6 章 探索 的 是 我 们 的 创新 加 速 器 。 以 上 两 点 展现 出 ， 我 们 与 其 他 创新 组 织 不 同 的 关键 能 力 组 合 。 对 我 们 使 用 的 管理 方法 
和 在 大 型 复杂 组 织 中 引领 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 方法 ， 将 在 第 7 章 介 绍 。 


第 5 章 ”从 融合 到 渗透 : 沟通 交流 和 知识 的 管理 


沟通 的 最 大 难题 是 各 说 各 话 而 互 不 自 知 。 
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我 们 以 前 看 过 这 部 电影 ， 你 也 可 能 看 过 。 它 以 典型 的 、 陈 腔 小 调 的 、 刻 板 印象 的 创新 中 心 为 开始 。 男 士 们 和 女士 们 穿着 黑色 
的 服装 ， 戴 着 个 性 化 设计 的 眼镜 ， 周 围 遍 布 着 便签 。 对 于 我 们 其 他 人 来 说 ， 他 们 所 做 的 是 神秘 的 。 他 们 将 自身 与 其 他 的 业务 通 由 
墙 体 和 安保 门 卡 而 分 隔 开 来 ， 有 的 时 候 他 们 甚至 在 独立 的 楼 房 办 公 。 


他 们 成 了 象牙 塔 (ivory towers) 。 象 牙 塔 会 与 业务 中 其 他 的 部 门 分 离开 ， 甚 者 有 居高临下 的 感觉 。 没 有 人 知道 他 们 在 做 什 
么 ,只 有 他 们 产 出 的 一 部 分 或 “成 功 的 部 分 ”被 实施 到 工作 场所 中 ， 与 客户 脱离 开 来 。 的 确 ， 他 们 也 可 能 开发 出 了 临时 性 的 运营 
项 目 ， 他 们 也 可 能 会 开发 出 一 个 新 的 解决 方案 或 产品 。 但 是 ， 他 们 使 组 织 内 的 其 他 部 分 创新 了 吗 ” 他 们 采用 了 现场 的 “我 们 其 他 
人 ”的 提示 了 吗 ? 没有 那么 多 。 


在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ， 我 们 不 喜欢 这 样 的 模式 。 我 们 相信 创新 应 该 是 ， 借 用 一 句 名 言 ， 应 该 是 “来 自 人 民 ， 与 人 民 一 道 ， 为 
了 人 民 ”， 应 被 用 于 组 织 中 和 大 的 医疗 、 保 健行 业 中 。 我 们 认识 到 ， 从 许多 原因 来 讲 ， 组 织 性 参与 是 我 们 所 做 的 事情 的 生命 所 
系 。 我 们 会 做 任何 可 能 的 事情 去 避免 象牙 塔 式 的 创新 。 


我 们 也 认识 到 ， 变 革 性 创新 不 会 被 孤立 地 实施 。 我 们 的 团队 (在 我 们 的 案例 中 ， 即 实施 者 ) 必须 掌握 它 、 共 同 创造 它 、 拥 有 
， 而 且 无 限制 地 适应 它 。 为 了 拥有 和 适应 它 ， 人 们 必须 成 为 变革 性 创新 中 的 一 部 分 。 


CS 


为 了 实现 变革 性 创新 ， 这 些 创 新 必须 在 创新 中 心 和 大 型 组 织 间 渗透 。 渗 透 ， 就 像 我 们 使 用 这 个 词 时 所 指 ， 它 是 一 个 前 后 一 致 
的 、 积 极 的 管理 知识 资本 ( 即 想 法 、 成 功 、 工 具 、 技 术 、 趋 势 、 洞 察 力 和 培训 | 资料 ， 还 有 和 哲学、 精神 特质 和 围绕 我 们 所 做 的 文 
化 ) 的 创新 流程 。 渗 透 是 出 出 进 进 ， 进 进出 出 一 直到 深入 的 。 在 最 基本 处 ， 渗 透 就 是 带 着 大 写 “C” 的 “沟通 ” 。 


但 是 ， 渗 透 的 故事 并 没有 因为 沟通 、 交 流 而 停止 。 梅 奥 诊 所 创新 中 心 同时 认识 到 我 们 需要 渗透 来 加 速 和 促进 创新 在 梅 奥 诊所 
的 过 程 。 同 时 ， 提 供 一 种 手段 来 培育 和 实现 那些 源 于 我 们 实践 中 的 想法 。 这 样 的 结果 就 是 我 们 创建 了 一 个 名 叫 “ 创 新 加 速 器 ”的 
平台 。 创 新 加 速 器 积极 地 向 外 延伸 到 更 大 的 社区 ， 去 发 现 项 目 和 争取 资金 进而 孵化 项 目 〈 即 在 CODE 范畴 内 的 项 目 ) ， 去 一 个 为 


就 是 举办 世界 级 的 年 度 论坛 ( 即 著 名 的 “变革 论坛 ”) 来 发 布 创新 的 题目 和 医疗 健康 行业 的 变革 。 


这 一 章节 和 第 6 章 是 关于 如 何 将 所 有 重要 的 创新 渗透 到 大 梅 奥 诊 所 和 外 面 社 区 的 ， 以 及 天 于 我 们 如 何 一 贯 地 与 世界 分 享 和 再 
> 部 我们 的 愿景 和 创新 过 程 。 它 也 是 关于 我 们 如 何 使 创新 相 联 系 ， 以 及 在 我 们 梅 奥 和 社区 内 输入 各 种 想法 。 它 是 天 于 我 们 如 何 灌 
输 想 法 、 方 法 、 技 术 、 信 息 和 外 部 最 好 的 实施 到 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ， 而 且 在 梅 奥 内 部 和 外 部 的 健康 产业 去 传播 结果 、 更 新 过 程 、 
知识 和 领导 力 。 这 两 个 章节 涵盖 了 我 们 是 如 何 一 起 工作 ， 如 何在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 和 梅 奥 诊 所 建立 和 推广 我 们 所 实施 的 创新 品牌 
的 。 


我 们 强烈 地 感觉 到 ， 我 们 输入 的 作用 和 投入 是 关键 的 不 同 点 ， 这 是 一 个 重要 的 途径 ， 正 是 它 使 梅 奥 诊 所 创新 中 心 在 复杂 的 创 
新 组 织 环境 中 脱颖而出 。 通 过 这 些 ， 我 们 变 得 更 为 多 产 ， 建 立 了 自己 的 标识 并 使 之 保持 了 相关 性 。 


这 一 章 涵盖 关于 可 以 渗透 到 各 个 方面 的 沟通 以 及 知识 管理 的 战略 、 战 术 。 第 6 章 涵盖 了 创新 加 速 器 。 


什么 是 “沟通 和 知识 的 管理 ” 


“沟通 和 知识 的 管理 ”这 个 短语 ， 由 字面 本 身 和 结合 上 下 文 在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 和 大 的 梅 奥 组 织 中 ， 看 起 来 不 难 理解 。 


沟通 是 指使 语言 得 以 传播 的 战略 和 战术 ， 即 扩散 信息 到 大 的 梅 奥 组 织 中 和 它 的 之 外 去 ， 关 于 我 们 做 什么 ， 我们 为 什么 做 ,以 
及 我 们 如 何 成 功 。 我 们 的 沟通 资源 由 印刷 品 和 网 络 频道 组 成 ， 包 括 社会 网 络 媒体 和 公共 关系 引 警 的 全 部 指向 ， 以 及 为 内 部 的 、 外 
部 的 观众 产 出 ， 所 有 的 这 些 具有 一 致 的 主题 、 外 观 和 直觉 。 


知识 管理 是 指 把 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 活动 、 联 系 人 、 投 入 和 产 出 的 路 径 整 理 成 知识 库 。 它 包括 沟通 交流 档案 、 项 目 档案 和 联 
系 人 管理 数据 库 。 这 样 做 的 主要 目的 是 避免 重复 经 历 ， 使 之 成 为 学 习 的 杠杆 和 工具 ， 同 时 保证 我 们 的 成 员 编 队 飞 行 。 


沟通 和 知识 的 管理 这 一 功能 部 门 在 梅 奥 诊所 创新 中 心 落户 ， 同 时 它 也 与 梅 奥 诊 所 的 社会 关系 和 市 场 部 联络 。 一 位 经 理 协调 媒 
体 部 分 ， 并 由 来 自 公 共 关 系 部 、 媒 体 支持 办 公 室 的 不 同 内 部 人 员 组 成 的 沟通 团队 支持 ， 也 有 来 自 外 部 的 特殊 项 目的 合同 制 人 员 的 
支持 。 


瓶子 中 放出 来 的 信息 : 梅 奥 诊 所 他 新 中 心 的 战略 和 战术 


我 们 扩大 自身 的 战略 ( 即 我 们 沟通 什么 和 为 什么 沟通 ) 并 不 是 仅仅 把 我 们 的 努力 放 在 光线 下 ， 而 是 真正 地 使 它们 成 为 围 
绕 “ 大 梅 奥 组 织 和 健康 产业 ”思考 中 的 一 部 分 。 战 略 和 战术 被 设计 来 创造 利益 ， 保 持 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 活跃 度 ， 以 使 自己 成 为 
梅 奥 当中 的 哲学 前 沿 和 哲学 中 心 。 同 时 ， 它 们 也 被 设计 成 能 够 激发 大 组 织 和 自己 的 员工 的 样子 ， 它 们 被 有 意 设计 成 多 通道 、 老 练 
的 语气 和 形式 。 它 们 数目 可 观 ， 但 是 没有 超越 自己 在 形象 和 数量 上 的 高 度 ， 它 们 内 容 丰富 但 并 非 广告 。 
我 们 沟通 的 目标 


我 们 的 沟通 交流 有 四 项 特殊 的 目标 : 



































“信息 化 。 我 们 首要 的 任务 是 提供 必要 的 信息 。 我 们 认识 到 沟通 (就 它们 本 身 来 讲 ) 并 不 能 驱动 改变 。 可 是 ， 它 们 是 我 们 与 其 他 组 织 建立 联系 
的 主要 部 分 ， 为 我 们 寻 得 了 支持 ， 为 我 们 取得 了 与 我 们 相称 的 需要 。 沟 通 铺 筑 了 合作 和 吸收 的 必要 之 路 ， 进 而 推动 创新 ， 它 们 是 适应 后 而 产生 
必要 反应 的 链条 中 的 第 一 步 。 

积极性。 我 们 的 沟通 不 仅仅 是 通过 提供 关于 "什么 使 之 不 同 “ 来 推动 我 们 大 型 组 织 和 健康 界 ， 而 且 也 推动 我 们 自己 的 团队 。 当 我 们 的 团队 成 员 
看 到 他 们 的 工作 以 产品 “的 形式 展现 给 外 部 世界 的 时 候 ， 或 者 是 看 到 极 具 吸 引力 的 工作 过 程 的 时 候 ， 这 些 都 会 极 大 地 促 动 他 们 从 * 大 处 着 想 ， 
手 ， 迅 速 行动 *。 请 从 来 不 要 低估 沟通 所 带 来 的 强烈 进发 力 ， 它 可 以 作为 * 内 在 的 激励 “。 























































































































































































































专业 性 。 我 们 的 沟通 呈现 的 是 专业 形象 和 直觉 ， 这 些 能 帮助 外 面 的 组 织 来 评定 我 们 的 信用 能 力 。 我 们 也 认为 ， 它 还 可 以 驱动 自己 的 团队 在 内 
部 达到 更 高 的 专业 性 。 因 为 沟通 提升 了 我 们 的 专业 精神 气质 ， 可 以 把 我 们 转变 成 除了 脱离 竞争 路 径 、 象 牙 塔 式 的 臭名 的 工作 以 外 的 任何 组 织 。 
品牌。 通过 公布 我 们 的 工作 我 们 的 沟通 ， 进 而 将 帮助 维护 梅 奥 诊所 的 品牌 。 梅 奥 诊 所 创新 中 心 把 诚实 、 持 续 性 、 信 用 度 带 到 创新 中 去 。 现 
在 ， 创 新 也 成 为 梅 奥 的 核心 战略 需求 ， 所 以 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 也 处 于 帮助 大 梅 奥 诊所 品牌 形象 的 位 置 。 






















































































































































































回顾 第 2 章 ， 梅 奥 诊 所 前 医疗 领袖 、 现 任 维 丹 特 健康 网 络 (Vidant Health Network) 总 裁 的 大 卫 . 赫 曼 医 生 怎样 为 医疗 健康 
行业 构架 了 一 个 重大 的 需求 ，“ 从 嘲 杂 的 噪音 中 分 离 出 一 个 信号 ”来 成 就 创新 。 我 们 的 目标 和 战略 就 是 这 样 的 一 一 去 创建 一 个 
清晰 的 、 可 以 聆听 到 的 关于 健康 行业 变革 性 创新 的 信号 。 


我 们 的 观众 


梅 奥 诊 所 创新 中 心 拥 有 两 类 观众 : 我 们 自己 内 部 的 观众 ， 他 们 主要 是 梅 奥 的 员工 ; 我 们 外 部 的 观众 ， 他 们 是 我 们 的 患者 、 健 
康 行业 的 大 型 组 织 ， 以 及 除 此 以 外 ， 还 有 那些 真正 把 梅 奥 诊所 看 作 健 康 行业 中 灵感 和 成 就 的 来 源 的 人 。 我 们 将 沟通 精心 设计 并 具 
体 服 务 这 些 观众 。 


我 们 的 内 部 沟通 服务 有 两 个 目标 。 第 一 ， 从 一 开始 到 现在 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 就 是 由 梅 奥 领导 层 负 责 在 组 织 范围 内 创立 文化 
和 增强 创新 的 能 力 。 我 们 通过 沟通 服务 去 实现 这 个 目标 ， 进 而 展示 梅 奥 诊 所 创新 中 心 为 大 组 织 所 带 来 的 价值 ， 尤 其 是 在 健康 行业 
当下 的 这 个 焦虑 时 期 。 第 二 ， 因 为 大 多 数 梅 奥 员 工大 概 并 “不 知道 ” 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ， 我 们 需要 部 署 内 部 市 场 推广 去 帮助 建立 
许多 途径 ， 使 员工 可 以 参与 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ， 并 且 提 供 可 能 的 创新 工具 和 经 验 给 他 们 。 


梅 奥 诊 所 创新 中 心 沟通 交流 “食谱 ” 
你 有 可 能 会 说 "我 们 自己 做 饭 吃 “， 通 过 每 年 的 沟通 交流 计划 ， 我 们 来 明确 我 们 的 沟通 目的 。2014 年 ， 我 们 发 布 了 我 们 沟通 交流 的 目标 : 
1 .分 享 我 们 关于 变革 健康 及 卫生 保健 以 使 患者 生活 发 生变 化 的 故事 。 
2 .突出 显示 梅 奥 诊 所 创新 中 心 与 梅 奥 诊 所 在 优先 战略 和 宗旨 上 的 一 致 性 。 
3. 向 所 有 的 观众 显示 创新 中 心 的 价值 。 
4 .推动 我 们 的 交叉 合作 。 
5. 在 内 部 和 外 部 解释 我 们 在 创新 中 的 主要 任务 。 
6 .与 其 他 创新 中 心 在 内 部 和 外 部 建立 伙伴 关系 。 
7 .发 展 我 们 的 联系 人 和 妃 随 者 ， 为 今后 的 沟通 和 事务 助力 。 
8 .增强 人 们 对 梅 奥 诊 所 创新 中 心 成 为 国内 和 国际 健康 服务 实施 变革 性 创新 中 心 的 认 知 度 。 
9 .吸引 新 的 人 才 到 创新 中 心 和 梅 奥 诊 所 各 部 门 。 










































































































































































在 外 部 ， 我 们 的 最 终 观 众 (final audiences) 还 包括 其 他 的 保健 组 织 ， 以 及 医疗 服务 提供 者 、 支 付 者 、 医 疗 设备 供应 者 和 
关于 卫生 保健 社会 舆论 的 调解 人 。 我 们 中 间 地 带 的 观众 包括 普通 的 贸易 新 闻 提 供 商 和 媒体 一 一 任何 对 健康 领域 的 现状 和 新 事物 
有 洞察 力 和 兴趣 的 人 。 此 外 ， 剩 下 的 观众 包括 但 是 不 局 限于 潜在 的 合作 者 、 受 益 者 、 潜 在 的 未 来 员工 和 其 他 的 寻求 改善 患者 体验 
的 组 织 。 


天 注 信息 


目标 和 观众 是 美好 的 ， 但 是 他 们 会 真正 告诉 我 们 什么 是 需要 沟通 的 吗 ? 这 就 会 在 我 们 建立 通讯 板 之 前 给 我 们 一 些 想法 、 一 些 
关注 以 便 找到 信息 的 中 心 (真正 的 信息 所 聚焦 和 关注 的 ) 。 


如 果 我 们 想 在 梅 奥 员工 中 间 树 立 起 他 们 对 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 认 知 度 和 认同 ， 告 诉 我 们 的 员工 如 何 和 为 什么 参与 其 中 ， 我 们 
就 必须 有 一 个 有 说 服 力 的 故事 。 我 们 需要 大 梅 奥 组 织 及 其 医生 和 医疗 团队 的 成 员 ， 我 们 需要 他 们 不 仅 相信 我 们 ， 还 要 他 们 与 我 们 
一 起 工作 。 为 了 这 一 结果 ， 我 们 必须 不 仅 要 通过 喇叭 宣传 我 们 在 做 什么 ， 还 要 在 实施 过 程 中 展现 真实 的 和 可 操作 性 的 一 面 。 你 所 
做 的 是 如 何 影响 真实 的 患者 、 医 生 和 其 他 员工 ? 如 何 与 我 们 一 道 工作 ? 你 会 从 我 们 这 里 得 到 什么 信息 ? 等 等 。 

` 当 我 们 创建 内 容 的 时 候 ， 通 常 是 围绕 下 面 五 个 问题 中 的 一 个 : 

:我 们 如 何 实施 创新 ? 
' 什 么 是 设计 思维 ， 它 是 如 何 实施 的 ? 
我 们 主要 的 操作 平台 是 什么 ? 
` 现 阶段 进行 的 项 目 有 哪些 ? 情况 如 何 ， 以 及 它们 使 我 们 产生 了 什么 洞察 力 ? 
我们 是 如 何 影响 了 健康 服务 的 变革 ? 
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这 些 是 真实 的 问题 ， 这 些 问 题 的 答案 会 告诉 我 们 一 些 故 事 、 一 些 令 人 恼怒 的 兴趣 ， 以 及 如 何 界定 个 人 的 价值 和 界定 整体 组 织 
的 价值 。 


LL 


因为 没有 带 着 创新 中 心 的 印记 ， 所 以 在 还 未 走 得 太 远 的 时 候 ， 我 们 便 开始 寻求 建立 强烈 的 、 容 易 被 区 别 开 来 的 创新 标志 作为 
梅 奥 诊 所 品牌 中 的 一 部 分 。 我 们 寻找 了 所 有 帮助 强烈 辨别 身份 的 属性 : 明确 的 形象 、 连 贯 性 和 可 信赖 度 。 


沟通 交流 也 使 其 自身 成 了 我 们 标志 中 的 一 部 分 ， 就 像 我 们 在 下 一 章 要 讨论 的 创新 加 速 器 ， 它 在 组 织 范围 内 培育 了 创新 。 我 们 
的 标志 辨别 开始 于 不 同 的 外 观 、 不 同 建筑 空间 内 的 感觉 和 我 们 所 有 的 沟通 媒体 。 我 们 用 统一 的 颜色 、 标 志 、 字 体 和 其 他 容易 区 分 
梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 设计 元 素 。 在 开始 进入 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 时 人 息 ， 外 观 和 直 沉 在 图 中 显示 了 出 来 ( 见 图 5-1) 。 





图 5-1 梅 奥 诊所 创新 中 心 正门 


在 黑白 的 图 像 中 ， 你 看 不 到 浅黄 的 颜色 ,我 们 在 徽标 和 设计 物 中 使 用 了 这 种 稳定 的 颜色 。 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 图 形 模板 是 由 
梅 奥 媒 体 支持 服务 部 门 和 我 们 创新 中 心 的 团队 一 起 设计 的 ， 但 是 它 有 个 氛围 和 存在 ， 那 就 是 它 可 以 由 外 面 的 其 他 团体 来 创建 。 


你 们 可 以 通过 沟通 发现 我 们 的 模式 和 标志 的 证 据 。 我 们 的 外 部 顾问 委员 会 成 员 、IDEO 总 裁 兼 首席 执行 官 蒂 姆 .布朗 提 到 ， 你 
可 以 在 成 功 的 商业 中 看 到 简单 、 清 晰 、 有 持续 力 的 品牌 结构 ， 如 Target 连 锁 商 场 ， 就 使 用 得 非常 好 。 


但 如 果品 牌 只 存在 于 本 组 织 的 形象 中 ， 而 不 存在 于 其 产品 、 服 务 或 患者 就 诊 体验 中 ， 没 有 品牌 的 话 很 难 生 存 很 长 时 间 。 我 们 
强烈 地 承担 责任 ， 用 以 支持 我 们 的 标志 ， 通 过 我 们 所 做 的 : 设计 思维 、 科 学 方法 、 项 目 管理 、 变 革 性 创新 ， 以 及 延伸 出 的 自我 沟 
通 。 我 们 看 到 ， 许 多 组 织 由 于 时 拷 的 沟通 而 陷入 “ 杂 草 ”当中 ， 那 些 时 艇 沟通 的 基本 信息 或 是 不 清楚 ， 或 是 糟糕 ， 或 是 不 真实 。 
实际 上 ， 我 们 一 直 在 努力 保证 我 们 所 有 的 沟通 都 是 以 梅 奥 的 品牌 承诺 为 支撑 和 基础 。 





图 5-2” 梅 奥 诊 所 创新 中 心 样式 示例 


发 布 途径 : 传统 方式 和 社交 媒体 


在 梅 奥 诊所 创新 中 心 ， 我 们 部 署 了 既 平衡 又 混合 的 趋势 来 适应 日 益 扩 大 的 各 种 各 样 的 沟通 渠道 一 一 传统 的 印刷 媒体 、 公 共 


关系 活动 和 网 络 媒体 (包括 社交 网 站 ) 。 


我 们 针对 传统 媒体 的 战略 包括 使 用 一 系列 印刷 媒体 、 大 多 数 的 手册 、 信 件 ， 然 后 放 在 一 起 ， 分 发 给 内 部 和 外 部 的 各 个 部 门 。 
我 们 同时 在 大 梅 奥 的 名 称 下 ， 维 护 运行 两 个 网 站 : 一 个 是 为 梅 奥 员工 服务 的 内 联网 门户 ， 另 一 个 是 为 访问 者 使 用 的 互联 网 门户 。 
我 们 定期 起 草 和 发 布 关于 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 消息 、 活 动 和 故事 的 新 闻 资 讯 。 同 时 ， 我 们 组 建 了 一 个 新 闻 资 料 袋 ， 我 们 把 它 发 送 
给 关键 的 卫生 保健 记者 和 公众 舆论 领袖 ， 从 而 培养 与 这 些 重要 的 外 部 支持 者 的 关系 。 


我 们 的 社会 媒体 战略 是 : 与 被 称 为 “社交 媒体 中 心 ”的 大 梅 奥 范围 的 倡议 结盟 ， 这 个 “社交 媒体 中 心 ”于 2010 年 成 立 ， 其 
旨 是 “领导 健康 保健 行业 内 的 社交 媒体 的 革命 ， 为 各 地 人 们 的 保健 和 健康 做 出 贡献 ”。 全 梅 奥 范围 内 的 主动 性 被 带 到 了 一 起 ， 
像 思 想 组 织 所 感 兴趣 的 快速 传播 、 与 医疗 有 关 的 信息 ， 以 及 与 医疗 有 关 的 社交 媒体 工具 的 改善 等 都 被 带 到 了 一 起 。 
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在 梅 奥 诊所 创新 中 心 ， 我 们 使 用 社交 媒体 来 达到 三 个 目标 : @ 实 现 快速 地 传递 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 新 闻 并 保持 更 新 ; @ 尽 可 
能 快 地 使 用 传统 媒体 报道 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 新 闻 ; 在 学 习 曲 线 上 ， 推 动 我 们 前 进 ， 而 且 把 我 们 所 学 的 在 医疗 健康 变革 中 实 
践 。 我 们 认识 到 ， 社 交 媒 体 不 仅 潜 在 地 变革 沟通 交流 ， 而 且 在 变革 医疗 健康 行业 。 


印刷 媒体 


我 们 建立 并 维护 着 一 个 名 为 “抵押 物 ” 的 印刷 媒体 工具 栏 ， 大 部 分 是 关于 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 新 闻 、 个 性 化 平台 和 项 目 、 创 
新 方法 的 宣传 单 和 手册 。 大 部 分 是 色彩 鲜艳 的 讲义 ， 如 产品 诽 页 和 一 些 螺旋 装订 好 的 手册 。 根 据 我 们 目标 观众 的 不 同 ， 我 们 使 用 
多 样 化 的 物理 布局 。 我 们 大 部 分 的 目标 观众 是 外 来 者 ， 包 括 访问 者 、 媒 体 兴趣 人 士 ， 甚 至 是 我 们 的 受益 者 ,但 是 我 们 的 印刷 媒体 

是 组 织 内 沟通 交流 的 方便 和 高 效 手 段 。 我 们 的 印刷 媒体 坚持 使 用 图 形 模式 的 元 素 。 
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图 5-3” 梅 奥 诊 所 创新 中 心 入 口 处 设立 的 宣传 册 柜 台 
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B54 梅 奥 诊 所 创新 中 心 宣传 手册 示例 


简讯 


在 梅 奥 诊所 ， 很 盛行 使 用 简讯 ， 我 们 积极 地 使 用 相关 合作 科室 的 简讯 和 我 们 自己 的 简讯 ， 以 使 我 们 的 信息 释放 出 去 。 我 们 写 
文章 和 博客 ， 我 们 鼓励 团队 成 员 定 期 投稿 梅 奥 的 简讯 中 ， 包 括 《 梅 奥 诊 所 周报 》 (This Week at Mayo Clinic) ，《 社 交 圈 》 
(In the Loop) 和 《视野 》 (The Scope) 。 我 们 参与 的 所 有 媒体 都 能 让 我 们 发 出 声音 ， 都 能 将 我 们 的 工作 放 在 梅 奥 实践 和 其 
他 部 门 的 前 面 。 


协作 简讯 


《 梅 奥 诊 所 周报 》 是 我 们 组 织 主 要 的 新 闻 中 心 ， 每 月 一 次 刊 出 并 发 送 电子 版 到 所 有 员工 。 梅 奥 诊 所 创新 中 心 最 大 可 能 性 地 发 
布 文章 ， 告 诉 大 家 我 们 的 故事 ， 尤 其 会 通过 描述 一 些 创新 中 心 的 项 目 来 触及 整个 组 织 。 例 子 就 包括 我 们 每 年 度 的 变革 论坛 中 孵化 
和 实施 的 CoDE 项 目 (这 两 个 项 目 会 在 下 一 章 中 描述 ) ， 以 及 创新 中 心 的 所 有 项 目 和 成 功 之 处 。 我 们 也 分 享 我 们 工作 方法 的 故 
事 、 重 要 经 验 和 创新 技术 一 一 所 有 这 些 都 是 为 了 提供 一 个 可 以 看 得 到 的 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ， 并 推广 梅 奥 诊所 范围 内 的 创新 文 
化 。 在 《 梅 奥 诊 所 周报 》 的 故事 中 ， 我 们 刊 出 我 们 实验 空间 的 照片 ， 这 吸引 了 整个 梅 奥 团 队 的 成 员 来 参观 ， 甚 至 也 鼓励 了 其 他 组 
织 中 的 工作 空间 设计 。 


在 组 织 水 平 ， 免 费 类 专栏 《社交 圈 》 出 版 的 每 两 天 用 有 点 “ 狐 诈 ”的 视野 刊 出 “在 梅 奥 系统 内 听 道 的 和 看 到 的 ”消息 ， 它 用 
点 点 滴 滴 的 版 本 汇聚 成 社交 媒体 平台 。 博 客 是 一 个 手段 ， 提 供 “ 讲 述 在 这 里 工作 的 人 的 故事 ”， 通 过 简短 的 、 刻 注 的 、 经 常 带 着 
幽默 甚至 自我 否定 的 语气 ， 所 有 这 些 是 经 过 设计 而 达到 “让 每 个 人 感到 处 在 这 个 梅 奥 当 中 很 好 ”。 自 然 ， 这 类 简讯 给 梅 奥 诊所 创 
新 中 心 带 来 主动 的 、 持 续 不 断 的 讨论 去 沟通 和 交流 想法 ， 使 思考 力 与 创新 力 结盟 ， 同 时 它 也 是 创新 中 心 成 员 去 交流 创新 想法 ， 甚 
至 是 议 谐 自己 所 做 事情 的 发 泄 途径 。 


2012 年 ， 创 立 了 每 周三 次 的 《视野 》 (The Scope) ， 它 所 提供 的 新 闻 摘 要 主要 目标 客户 是 梅 奥 医 生 ， 特 殊 发 布 全 医院 范 
围 内 医生 们 所 关切 的 事项 和 需求 。 与 临床 实践 有 关 的 内 容 包括 新 的 | 临床 操作 、 警 示 、 临 床 操作 变化 和 其 他 实施 项 目 。 (背景 文 
章 、 战 略 计划 、 奖 项 、 荣 誉 ， 以 及 一 些 非 操作 类 《 梅 奥 诊 所 周报 》 刊 登 的 事项 。) 对 于 梅 奥 诊所 创新 中 心 ，《 视 野 》 是 一 个 去 交 
流 创新 中 心 的 项 目 和 变化 的 非常 重要 的 途径 ， 这 些 项 目 和 变化 正 是 来 源 于 临床 ， 又 要 回馈 与 临床 的 事项 。 


我 想 这 不 会 令 人 吃惊 ， 特 别 是 在 这 个 简讯 丰富 的 环境 中 ， 我 们 还 创建 了 两 个 定期 发 布 的 两 个 参与 性 栏目 : 创新 洞察 
(Innovation Insights) 和 我 在 梅 奥 诊所 创新 中 心 (ionCFl) 。 
“创新 洞察 ” 


“创新 洞察 ”是 梅 奥 诊 所 创新 中 心 自己 拥有 、 免 费 发 布 但 是 每 月 一 次 订阅 的 简讯 ， 主 要 面 对 内 部 的 观众 ( 见 图 5-5) 。“ 创 
新 洞察 ”每 期 包括 4 篇 文章 ， 以 梅 奥 诊 所 创新 中 心 不 同 特征 的 项 目 和 平台 为 主 。 文 章 力求 使 人 们 意识 到 我 们 如 何 做 和 我 们 所 做 的 
项 目 。 
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图 5-5 “创新 洞察 ”电子 简讯 


“我 在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ” 


从 2010 年 开始 ， 我 们 向 高 层 管理 者 通报 一 份 摘要 ， 目 的 是 让 他 们 知道 梅 奥 


诊所 大 约 200 名 领导 发 送 电 子 版 的 简讯 ， 


这 个 简洁 的 列表 方式 的 新 闻 稿 收 到 了 很 好 的 效果 ， 梅 奥 诊 


的 一 页 新 闻 稿 每 月 一 次 发 送 给 高 层 领导 。 这 


诊所 创新 中 心 的 进程 和 活动 。 我 们 每 个 月 向 梅 奥 


这 是 一 页 纸 印 有 双 面 内 容 的 简讯 ( 见 图 5-6) 。 


所 首席 执行 官 约翰 ` 诸 斯 沃 西医 生 开始 要 求 其 他 的 部 门 也 创建 类 似 


成 为 一 个 明确 的 例子 一 “从 噪音 中 分 清 信号 ”。 


The Center for Innovation speaker series, Thinking 


Differ ently, The CF Series of U'ncapected Conver wtions 
features world renowned experts from various disciplines 
and fields. Don't miss our next talk on Thursday, March 6. 
2014 in Siebens, Phillips Hall from Noon - 1 PM "Lessons from 
Global Health” with Tadataka Yamada. M.D. 


Tadataka (Tachi) Yamada, M.D, is Executive Vice-President 
and a Board Member of Takeda Pharmaceuticals and is 
responsible for all of Takeda's research and development 
activities. He also co chairs the Global Leadership Committee 
of the corporation. He was formerly President of the Bill & 
Melinda Gates Foundation Global Health Pee 
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ement of their type 2 diabetes. 

Gerald Malagrino from the Connected Care platform collaborated with the MCCN and their partner North 

Shore around potential next steps in the video communication medium. 

® Barb Spurrier was the international keynote speaker at the Denmark Innovation 2020 conference on 
January 21 

B The Connected Care platform management attended the World Congress Remote Patient Monitoring 
conference on January 30. 


Save the dates of September 7-9, 2014 for Transform 2014: All 2013 main stage talks are now online. 


Please view our CFI Ingorution insights “opt-in” newsletter and share it with your teams. 
centerfornnovation mero edv 


图 5-6” 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 “ionCFI” 


演讲 的 资料 


每 一 年 针对 多 元 化 的 观众 ， 我 们 都 要 进行 巡演 。2013 年 ， 我 们 进行 的 巡演 诸如 新 加 坡 、 英 国 、 丹 麦 和 沙特 阿拉 伯 ， 去 帮助 
建立 我 们 在 创新 世界 和 健康 变革 领域 的 地 位 。 我 们 的 演讲 有 助 于 我 们 调整 和 充满 活力 ， 对 于 我 们 的 工作 来 讲 ， 演 讲 是 重要 的 展示 
案例 。 


我 们 每 一 年 要 对 内 部 和 外 部 的 观众 进行 数 十 次 的 演讲 。 我 们 展示 我 们 的 项 目 、 我 们 的 平台 、 我 们 的 哲学 、 我 们 的 指导 影响 
力 、 我 们 的 成 果 和 我 们 的 方法 。 我 们 力争 呈现 持续 性 的 专业 形象 和 经 验 ， 这 些 是 我 们 通过 在 全 部 的 演讲 和 影像 中 使 用 统一 模板 和 


图 表 设 计 来 达到 的 。 图 5-7 展 示 一 张 梅 奥 诊所 创新 中 心 回顾 性 演讲 的 幻灯 片 的 首页 。 
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Mayo Clinic Center for Innovation 


图 5-7 演讲 的 案例 : 创新 中 心 回顾 


海报 


在 快速 发 展 的 高 科技 和 社交 媒体 世界 里 ， 没 有 人 会 奢望 一 次 大 型 的 图 表 展 示 会 拥有 高 等 优先 权 。 但 是 ， 我 们 感到 一 张 认真 打 
造 的 图 片 可 以 告诉 我 们 的 团队 和 访问 者 干 言 万 语 ， 而 且 它 可 以 延展 我 们 的 身份 。 此 外 ， 作 为 “ 墙 体 艺术 ”， 它 们 是 我 们 内 部 团队 
的 精神 所 在 。 


如 果 你 去 参观 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ， 你 一 定 要 注意 几 个 大 型 的 摘 绘 项 目 战略 和 策略 的 海报 。 图 5-8 所 描绘 是 我 们 与 老年 人 项 目 
相关 的 运动 类 游戏 ， 它 是 由 我 们 的 老年 健康 和 独立 生活 实验 室 设计 的 。 


网 络 上 的 梅 奥 诊所 创新 中 心 


我 们 的 网 络 战略 非常 简单 : “在 网 络 上 拥有 梅 奥 诊 所 创新 中 心 自 己 的 故事 。 ” 


MAYO 
CLINIC Active Gaming for the Elderly "INEO inreyetier 
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Background Figure 1: Active Game Play 


* Increase in the number and proportion of older people 


* Necessary to promote healthy aging and independent living 


* A mayor key i$ physical fitness. but most elderly do not 


exercise regularly 


Strategies to increase participation and enhance compliance with 


interventions that promote physical activity are needed 


Objective 


To increase the well-being of older people through active games 
* Active games = Video games that are controlled by body movements 
* Can have physical, cognitive and social-emotional benefits for elderly 


* What are the barriers and motivators of older people to initiate and 
maintain active gaming in an unstructured independent living setting? 


* Do motivational interventions promote compliance ? 


Methods 


Intervention Study 
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* Demographics and measurement of physical, cognitive and social- 
emotional functioning at baseline. mid-term, and end of study 


* Tracking of active game play behavior (Who, What. When. How) 


* Questionnaires and interviews to determine the expenence 





图 5-8 项 目 海报 的 案例 : 为 老年 人 设计 的 运动 游戏 


对 外 ， 我 们 拥有 两 个 网 站 ， 其 中 一 个 是 关于 创新 中 心 自己 的 ， 另 一 个 是 我 们 每 年 一 届 的 变革 论坛 。 这 两 个 网 站 都 被 植 入 在 大 
梅 奥 中 心 的 网 站 中 ， 可 以 在 http://www.mayo.edu 上 找到 。 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 网 址 是 http://www.mayo -enter-for- 
ion ( 见 图 5-9) ; 同时 ， 变 革 论 坛 首 页 ,包括 了 即将 召开 的 变革 论坛 特殊 信息 ， 以 往 会 议 的 总 结 也 可 以 
edu/transform 上 找到 。 两 个 网 站 都 可 以 很 容易 在 搜索 引擎 中 找到 。 
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除了 我 们 的 网 站 和 社交 媒体 宣扬 的 好 处 之 外 ， 我 们 自己 也 出 现在 网 站 上 并 被 作为 一 个 关键 部 分 来 吸引 参观 者 浏览 我 们 中 心 的 
网 站 ， 包 括 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 博客 ， 它 提供 简短 的 信息 。 我 们 传统 的 印刷 类 媒体 资料 上 也 印 有 我 们 网 站 的 信息 。 我 们 收 到 了 很 
好 的 效果 ， 从 2011 年 到 2013 年 ， 我 们 创新 中 心 和 变革 论坛 的 网 站 流量 增长 了 200%。 
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"Health care can nc ionge continue dong busmness as usual.” — Douglas L Wood MD . medical director Research 
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图 5-9 ”创新 中 心 外 部 网 站 的 首页 


最 关键 的 是 ， 我 们 战略 中 的 关键 部 分 不 仅 变 得 可 视 化 ， 而 且 把 故事 传播 到 可 见 到 的 公众 那里 。 而 且 ， 不 需要 邀请 外 面 的 人 员 
去 写 天 于 我 们 或 我 们 的 项 目的 故事 ， 我 们 自己 来 将 它们 写 出 来 ， 然 后 把 它们 发 布 在 网 络 上 ， 同 时 我 们 还 可 以 “掌控 这 些 故 事 ”。 
自然 ， 我 们 的 网 络 文章 会 被 内 部 的 观众 “消费 ”， 这 可 以 使 他 们 随时 了 解 我 们 创新 中 心 在 做 什么 ， 以 及 这 些 项 目 是 如 何 被 交流 给 
外 部 世界 的 。 


内 容 


这 不 惊讶 ， 你 会 在 我 们 的 网 站 上 找到 一 些 故 事 是 告诉 你 去 使 用 几 种 媒体 格式 。 在 特殊 的 创新 中 心 项 目 总 结 中 的 注解 和 文章 ， 
还 有 那 带 有 链接 到 更 多 文章 的 成 功 故事 ， 以 及 在 文章 中 、 视 频 中 和 多 媒体 中 出 现 的 支持 资料 。 这 些 文章 可 以 帮助 我 们 解释 设计 思 
考 和 我 们 整体 的 变革 健康 服务 的 趋势 。 这 里 也 会 有 图 片 的 链接 ， 图 片 是 关于 我 们 的 工作 场所 、 我 们 的 历史 文字 ， 以 及 最 新 发 布 的 
消息 和 活动 事项 。 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 网 站 是 保持 持续 更 新 的 。 


梅 奥 诊 所 创新 中 心 交 流 和 社交 媒体 平台 


在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 网 站 ， 植 入 链接 键 的 多 媒体 平台 就 是 大 家 知道 的 梅 奥 诊所 创新 中 心 社区 。 设 计 “ 梅 奥 诊 所 创新 中 心 社 
区 ”就 是 为 了 创造 一 个 快速 的 、 创 新 中 心 可 以 改变 的 、 内 部 或 外 部 部 门 可 以 双方 向 非 正式 会 谈 的 地 方 。 同 时 ， 它 也 可 以 实现 创 
新 ， 通 过 学 习 他 人 、 分 享 想法 和 一 起 工作 的 方式 。 它 服务 于 创新 中 心 去 建立 自己 的 标志 ， 给 我 们 的 员工 机 会 去 展示 自己 成 功 的 案 
例 和 建立 自己 个 人 的 标志 。 创 新 中 心 社区 主页 的 链接 是 : http://www.mayo.edu/center-for-innovation/connect/center- 


for-innovation-community。 


在 社区 中 ， 你 会 发 现 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 博客 ， 在 社交 媒体 上 的 积极 互动 ， 包 括 推 特 、 脸 书 、Pinterest 和 You Tube: 





TERE (Twitter) ， 我 们 的 标签 是 CCEI《〔〈 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ) 。 


JEP (Facebook) ， 梅 奥 诊所 创新 中 心 在 脸 书 上 运营 着 " 梅 奥 诊所 创新 中 心 ”(Mayo Clinic Center for Innovation) ， 通 过 它 分 享 
故事 、 发 布 活动 和 视频 ， 在 朋友 社区 里 收 到 反馈 。 


变革 论坛 (TransForum) 是 我 们 年 度 变 革 论 坛 中 沟通 消息 和 吸引 社区 反馈 的 社交 媒体 平台 ， 它 全 年 都 持续 活跃 着 。 
noe Pinterest 人 允许 来 自 内 部 或 外 部 的 每 个 人 到 梅 奥 诊 所 创新 中 心 去 发 布 照 片 。 比 如 ， 变 革 论 坛 上 的 一 个 瞬间 ， 或 一 个 正在 进行 项 


















































































































































`YouTube， 一 个 特殊 创建 的 YouTupe 节 目 单 ， 覆 盖 了 既往 变革 论坛 的 数 百 个 视频 。 

















我 们 同时 还 通过 Yammer 这 个 社交 媒体 平台 ， 与 梅 奥 诊所 保持 着 活跃 的 非 正式 会 谈 。 


梅 奥 诊所 创新 中 心 博客 


作为 社交 媒体 战略 的 一 部 分 ， 我 们 应 用 博客 来 快速 地 发 布 新 闻 故 事 ， 这 给 我 们 团队 的 成 员 提供 一 个 途径 向 社会 公布 他 们 的 工 
作 ， 使 他 们 能 通过 自由 撰 稿 来 建立 他 们 自己 的 个 人 形象 。 我 们 使 用 博客 与 其 他 团队 成 员 一 起 撰写 文章 或 其 他 资料 来 在 梅 奥 诊所 的 
社交 媒体 上 发 布 海报 ， 这 包括 在 梅 奥 诊 所 的 推 特 、 脸 书 和 YouTube 网 页 。 

博客 是 目前 用 来 紧 跟 梅 奥 诊 所 创新 中 心 所 发 生 的 事情 的 最 好 的 ， 也 是 最 常用 的 途径 。 你 可 以 在 网 址 
上 http://blog.centerforinnovation.mayo.edu 找 到 我 们 的 博客 。 图 5-10 演 示 的 博客 示例 就 是 我 们 创新 中 心 的 医疗 主任 关于 梅 奥 
诊所 创新 中 心 是 如 何 努力 “塑造 未 来 医疗 保健 ”的 博客 。 
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Douglas L. Wood, M D. (@dougwood) published a blog post ` January 15th, 2014 
The Center for Innovation Shaping the Future of Health Care 


me oe The delivery of health care in the United States hasn't 
、 4 changed much in over 100 years. The model created 
TN many years ago and stili used today makes people travel 
, to see a doctor on the doctor's schedule, when 
We appointments can be fit in. rather than having a doctor try 
Ni LL] to find the best way to care for a person's need. The future 
MEME UE orheam care needs to shift to what people need. not what 
the current system needs. And it should shift to one of 
paying doctors for the health and well-being of people and 
; patients, instead of the current emphasis on iliness care 
and fee for service that is more costly 











The Center for Innovation at Mayo Clinic has been focused 
on researching. experimenting. piloting and buliding out 
new models of care delivery centered on human needs 
We've been working with patients, care teams and Mayo 
Clinic physicians, and we've explored beyond that — in surrounding communities and people's homes. 
Patients tell us every day what they expect and what their experience with doctors and hospitals feels like to 
them. They share their fears and expectations with our team as we do our research, and they help us 
understand their experience and needs 


We have learned several important lessons that I find largely missing in the national conversation and should 
be the compass by which health care evolves. First. people fear the high cost of care more than anything 
else, even when they have insurance They are confused and overwhelmed with appointment processes, the 
insurance processes and ever-changing information and broken promises. Most consumers are living on a 
thin line of financial secunty, and are frightened and stressed out over all these changes and the new 
financial expectations put on them 


图 5-10 ”博客 示例 : 塑造 未 来 医疗 保健 


公共 事务 


在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ， 我 们 早 就 认识 到 ， 在 我 们 感 兴趣 的 领域 里 的 主要 杂志 、 期 刊 和 博客 上 获得 曝光 的 好 处 和 机 会 。 我 们 长 
期 向 媒体 投稿 来 发 布 消息 、 文 章 和 实况 报道 ， 以 求 刊登。 


另外 ， 我 们 还 与 健康 界 的 关键 记者 和 博 主 培养 良好 的 关系 。 以 我 们 的 经 验 ， 一 旦 你 有 个 故事 要 讲 ， 就 要 面 对 经 过 仔细 挑选 的 
名 单 ， 用 同样 的 语 态 讲述 出 来 。 


知道 我 们 所 知道 的 : 知识 管理 


在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ， 我 们 坚持 不 断 地 创建 关于 我 们 活动 的 新 资料 和 新 文件 。 我 们 与 外 界 保持 着 长 期 联系 ， 我 们 也 从 外 界 收 


到 了 数 不 清 的 接触 。 所 以 ， 把 我 们 所 知道 的 、 我 们 所 说 的 和 形成 文件 的 ， 以 及 我 们 与 他 人 的 交谈 内 容 进行 归 类 是 很 重要 的 。 


作为 一 个 成 果 ， 遵 循 沟通 、 交 流 的 职责 ， 我 们 创建 了 知识 管理 功能 ， 它 是 知识 基地 ， 它 是 大 于 “数据 库 ” 的 ， 它 可 以 创建 我 
们 的 联系 、 投 入 和 产量 。 就 像 我 们 在 这 个 章节 开始 时 所 介绍 的 ， 目 的 是 避免 重复 工作 ， 最 大 化 地 利用 我 们 的 知识 和 工具 ， 帮 助 我 
们 自己 管理 好 自己 ， 管 理 好 我 们 与 创新 中 心 以 外 的 会 谈 。 


我 们 的 知识 管理 功能 有 三 个 部 分 : 沟通 、 交 流 的 建立 ; 项 目的 创立 ; 联系 人 管理 数据 库 。 
沟通 、 交 流 的 建立 


“组 织 的 记忆 ”是 大 型 组 织 对 已 经 做 了 什么 以 及 谁 就 某 件 事情 说 了 什么 的 记载 和 知识 整理 ， 对 于 任何 一 个 大 型 组 织 来 讲 ， 这 
都 是 个 挑战 ， 对 在 复杂 组 织 和 行业 中 引领 前 沿 变革 者 来 讲 尤 其 如 此 。 我 们 在 早先 的 时 候 感 到 ， 去 追踪 我 们 的 活动 和 进程 以 及 我 们 
如 何 向 大 型 组 织 “ 传 达 ” 进 程 是 非常 重要 的 。 我 们 的 沟通 、 交 流 的 建立 是 指 亲 自动 手 去 保持 方向 ， 评 估 表 现 ， 沟 通 我 们 的 “ 数 
字 ” 和 和 成功， 同时 使 我 们 的 信息 对 外 面 的 人 来 讲 是 清晰 的 。 


在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ， 我 们 保持 着 热忱 的 创立 ， 并 由 深厚 图 书 管理 学 知识 的 人 来 运营 这 个 热忱 的 创立 。 她 的 角色 就 像 我 们 
AY "Radar O' Reilly" (来 自 电视 剧 M*A*s*H) ， 测 试 着 所 有 正在 进行 的 事务 。 当 我 们 要 找 什 么 或 记载 什么 ， 她 是 最 佳人 选 。 
正如 电视 里 展现 的 ， 我 们 要 不 就 是 胡乱 地 翻 找 ， 要 不 就 是 因为 离开 了 她 而 失败 。 


项 目的 创立 


梅 奥 诊 所 创新 中 心 是 由 SPARC 实 验 室 演化 而 来 ， 那 是 个 小 的 、 只 有 一 名 设计 师 和 一 名 分 析 师 组 成 的 团队 。 在 2008 年 梅 奥 诊 
所 创新 中 心 成 立 的 时 候 ， 我 们 的 团队 开始 快速 成 长 。 在 那个 时 候 ， 年 轻 的 精练 的 (lean and mean) 团队 只 有 很 少 的 进程 ,但 
是 ， 他 们 坚持 去 做 的 事情 是 : 用 雅致 的 方式 来 书写 他 们 的 项 目 工作 。 为 什么 ?因为 他 们 坚信 ， 即 使 有 一 天 某 人 对 他 们 的 项 目 没有 
相关 的 知识 ， 这 人 也 会 从 他 们 的 工作 中 学 到 知识 。 随 着 梅 奥 诊 所 创新 中 心 扩张 所 带 来 的 迅速 增长 ， 书 写 报告 和 捕捉 自然 的 方式 变 
得 迎 然 不 同 。 我 们 真 的 不 希望 在 那里 设置 太 多 要 求 ， 那 样 有 可 能 减少 创造 力 和 热情 ， 所 以 我 们 开始 整理 项 目 信息 ， 并 在 我 们 的 网 
站 上 采用 了 两 个 形式 一 一 保持 原状 和 采用 重 构 方法 ， 另 外 还 有 个 共同 分 享 的 文件 来。 现在 ,我们 的 团队 成 员 可 以 链接 到 那里 ， 
去 找到 共同 实施 的 项 目 ， 以 及 与 项 目 故事 相关 的 支持 文件 。 


> 享 我 们 所 知道 的 ， 以 及 分 享 我 们 从 项 目 工作 中 所 学 到 的 洞察 是 首要 的 。 这 就 是 我 们 经 常 的 要 求 : “告诉 我 更 多 关于 你 的 项 
目 工作 的 ， 以 及 那些 阻碍 你 工作 的 事情 。” 作为 我 们 梅 奥 诊所 创新 中 心 “一 部 分 声音 ”， 我 们 创立 了 “项 目的 创立 ”， 这 样 我 们 
可 以 积极 地 表达 这 些 来 自 内 部 和 外 部 的 类 似 需求 。 从 那 时 起 ， 我 们 便 使 用 项 目 创立 作为 主要 的 资源 去 创作 所 需 的 故事 ， 包 括 我 们 
在 外 部 网 站 上 分 享 的 项 目 故事 ( 见 http://www.mayo.edu/center-for-innovation/projects) 。 


同时 ， 我 们 开发 了 “用 于 沟通 交流 的 项 目 总 结 ” 项 目 故事 模板 ， 供 团队 成 员 去 用 简洁 的 形式 来 交流 项 目的 本 质 : 








' 项 目 名 称 和 平台 


项 目 回 顾 (30~50 字 ， 采 用 "电梯 游说 “的 视角 ) 







































































-背景 (150 字 ) 

:成 果 (30~50 字 ) 

:大 处 着 想 〈 更 远 的 目标 ，25~30 字 ) 

:小 处 着 手 〈 主 要 步骤 、 原 型 、 飞 行 计 划 ，25~30 字 ) 

:迅速 行动 《如 何以 及 从 哪里 植 入 ，25~30 字 ) 

目 资 源 (链接 到 PDF 文 档 、 一 页 总 结 、 网 络 录像 或 项 目 照 
:项目 联系 人 〔 设 计 师 、 医 生 、 相 关 权益 人 和 其 他 同事 名 字 ) 
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:项 目 分 析 ( 结 果 、 影 响 ， 简 短 没有 字数 限制 ) 
.状态 报告 《如 果 还 是 在 过 程 中 ) 
.所 得 经 验 〈 成 果 经 验 、 障 碍 、 失 败 经 验 和 深度 探讨 ) 


“结束 报告 (如 果 已 经 植 入 或 暂停 一 哪里 ?是 什么 ? 为 什么 ? ) 















































这 个 模板 和 长 期 不 懈 的 实施 帮助 我 们 以 标准 的 形式 来 沟通 、 交 流 我 们 的 项 目 ， 这 使 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 人 使 用 起 来 容易 ， 而 
且 这 使 外 面 的 人 始终 陪伴 着 我 们 。 


联系 人 管理 数据 库 : 我 们 的 创新 客户 关系 管理 工具 


令 人 惊奇 的 是 ， 每 年 梅 奥 诊 所 创新 中 心 都 有 许多 人 需要 联系 。 我 们 组 织 来 自 健康 医疗 领域 、 其 他 行业 组 织 以 及 媒体 的 数 百名 
个 人 或 团体 前 来 参观 ， 并 且 参 与 其 中 。 我 们 的 变革 论坛 在 2013 年 有 850 个 人 人 参加。 我 们 也 每 年 联系 并 组 织 有 数 十 人 在 梅 奥 诊所 进 
行 参观 。 


如 果 我 们 没有 追踪 这 些 联 系 人 ， 我 们 会 失去 许多 有 价值 的 信息 、 洞 察 力 和 未 来 潜在 的 合作 者 。 所 以 ， 我 们 保留 了 以 往 我 们 联 
系 过 的 客户 关系 的 简单 数据 库 ， 即 基础 的 联系 信息 、 业 务 联系 属性 等 。 这 些 数 据 可 以 被 搜索 ， 并 且 被 应 用 于 制定 成 与 合适 兴趣 相 
天 的 沟通 目标 和 邮寄 名 单 。 


梅 奥 诊 所 的 创新 之 路 : 如 何 使 沟通 和 知识 管理 为 你 所 用 


至 此 ， 作 为 融合 的 一 部 分 ， 值 得 花 一 些 时 间 来 总 结 一 下 我 们 在 沟通 和 知识 管理 上 的 战略 、 能 力 和 经 验 了 。 














融合 代表 着 它 不 仅仅 是 新 闻 和 成 就 的 主动 输入 《灌输 ) 和 播 散 〈 扩 散 ) ， 而 且 也 包括 原则 、 设 计 思 维 的 实施 和 梅 奥 整体 的 创新 。 
融合 包括 沟通 和 知识 管理 ， 以 及 创新 加 速 器 ， 这 将 在 第 6 章 中 描述 。 融 合 是 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 关键 战略 和 成 功 的 故事 。 


沟通 的 功能 远 超 过 传统 社会 关系 的 作用 ， 它 是 战略 性 的 沟通 、 交 流 。 就 像 它 字面 所 建议 的 ， 它 结合 了 约束 主动 沟通 交流 ， 从 广阔 多 样 媒 体 到 
不 同 带 有 保留 和 关键 概念 记忆 的 观众 ， 以 及 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 联系 人 和 创新 行业 大 的 社区 。 


沟通 的 目标 包括 : 播 散 信 息 以 激发 创新 中 心 和 大 梅 奥 诊 所 的 员工 ， 建 立 专业 化 的 形象 和 直觉 ， 丰 富 和 支持 一 个 强大 的 梅 奥 诊 所 创新 中 心 标志 
和 梅 奥 诊 所 的 品牌 。 


梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 标志 包括 清晰 和 持续 的 信息 、 信 息 样式 以 及 针对 梅 奥 内 部 人 员 和 外 部 人 员 的 图 表 模 式 。 
-媒体 不 仅 包括 传统 的 印刷 媒体 ， 同 时 也 包括 网 站 、 社 交 媒 体 。 另 外 ， 我 们 还 有 传统 社会 关系 办 公 室 在 健康 社区 内 活跃 的 新 闻 分 享 。 
-我 们 使 用 传统 的 简讯 并 将 简洁 的 、 每 月 一 页 的 梅 奥 诊 所 创新 中 心 项 目 总 结 提供 给 高 层 管理 人 员 。 


-， 我 们 客观 地 去 实现 "在 网 络 上 发 布 并 拥有 关于 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 故事 “的 目标 ， 我 们 实现 了 在 更 宽泛 的 内 容 上 长 期 使 用 博客 、 社 
交 媒 体 工 具 去 支持 我 们 的 信息 ， 实 现 \ 用 正确 的 故事 “在 多 渠道 吸引 流量 到 我 们 其 他 的 媒体 上 的 目标 。 


.我们 进行 知识 管理 的 作用 包括 : 大 范围 维护 沟通 、 交 流 档案 、 项 目 档案 和 联系 人 CRM 数 据 库 。 
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从 这 里 开始 ， 我 们 将 进入 关于 融合 的 第 二 个 重要 部 分 : 创新 加 速 器 。 在 第 6 章 我 们 将 描述 我 们 最 有 把 握 的 平台 ， 用 于 灌输 和 
播 散 创新 ， 将 创新 从 梅 奥 诊 所 创新 中 心 扩 展 到 大 梅 奥 组 织 中 ， 以 及 世界 范围 内 的 健康 社区 中 去 。 


Bom DMRS: 创新 加 速 器 平台 



























































创新 的 属性 已 经 改变 ， 它 不 再 是 一 个 人 在 实验 室 里 辛苦 地 工作 以 求 开发 出 一 些 伟 大 的 发 明 的 事情 ， 它 已 经 成 为 多 学 科 的 ， 它 已 经 成 为 全 球 化 
的 ， 它 已 经 成 为 多 方 协作 的 。 








彭 明 盛 (Sam Palmisano) ，IBM 前 CEO 

第 5 章 介 绍 了 创新 中 心 如 何 围绕 创新 促进 智力 资本 活跃 并 渗透 (transfusion) 的 故事 ， 并 且 该 “渗透 ”是 通过 部 署 了 多 种 多 
样 的 沟通 媒介 和 知识 管理 工具 实现 的 。 第 5 章 接着 描述 了 我 们 沟通 、 交 流 和 知识 管理 的 内 核 它 是 内 容 广 泛 并 活跃 在 梅 奥 诊所 创新 
中 心 及 其 合作 者 之 间 双 通道 、 非 正式 的 交流 ， 这 些 合作 者 既 有 来 自 梅 奥 诊所 内 部 的 合作 者 ， 也 有 来 自 大 医疗 健康 创新 社区 的 外 部 


合作 者 。 毫 无 疑问 ， 沟 通 、 交 流 和 知识 管理 核心 是 梅 奥 诊所 创新 中 心 战略 的 一 块 基石 ， 也 是 我 们 与 传统 创新 组 织 之 间 的 一 个 基本 
区 别 。 


同时 ,我 们 认为 沟通 、 交 流 和 知识 管理 对 在 梅 奥 诊所 创新 中 心 和 大 社区 之 间 融 合 的 新 想法 是 至 关 重 要 的 ， 从 一 开始 ,我 们 就 
希望 坚守 这 个 宗旨 久远 一 些 。 在 我 们 认识 到 “大 处 着 想 ” 的 益处 的 早期 ， 就 开始 将 来 自 外 界 的 创新 活力 驱动 到 梅 奥 诊所 创新 中 
\， 并 且 进 一 步 将 之 从 梅 奥 诊 所 创新 中 心 驱动 到 梅 奥 诊 所 的 外 部 和 更 大 的 医疗 健康 社区 。 


~ 


这 些 思考 导致 在 男 一 个 核心 活动 上 的 大 量 投资 ， 进 而 真正 向 前 推动 了 创新 。 最 初 ， 这 项 活动 的 得 胜 者 是 由 我 们 这 部 书 的 共同 
作者 吉安 里 克 : 法 鲁 吉 雅 医生 在 创新 平台 上 发 起 的 文化 和 文学 能 力 项 目 。 在 2013 年 ， 我 们 在 规模 和 战略 重点 两 个 方面 拓展 了 这 一 
活动 。 我 们 重新 将 平台 命名 为 “创新 加 速 器 ”， 我 们 并 为 它 配 备 了 一 个 工作 勤奋 的 经 理 和 多 学 科 团 队 。 


创新 加 速 器 平台 的 设置 加 速 和 巩固 了 融合 ， 拓 展 了 沟通 、 交 流 和 知识 管理 核心 ， 甚 至 超出 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 范畴 。 这 个 平 
台 实 际 上 从 外 界 带 来 了 教育 培训 资源 和 存储 想法 的 管理 工具 。 同 时 ， 我 们 在 梅 奥 诊 所 运营 单位 内 ,支持 一 个 则 在 促进 新 想法 和 原 
创 项 目的 独特 的 内 部 钥 化 器 。 更 简洁 地 陈述 一 下 ， 创 新 加 速 器 的 战略 目标 就 是 “在 梅 奥 诊所 范围 内 ， 建 立 和 催化 一 个 胜任 的 创新 
模式 ”。 


在 创新 加 速 器 平台 内 ， 有 7 个 正在 实施 (“政策”) 的 小 项 目 ， 列 出 如 下 : 








-CoDE 创 新 奖 。 它 是 针对 正在 成 长 的 好 想法 的 种 子 基金 。 





























变革 论坛 ， 它 是 一 个 长 度 是 三 天 的 、 聚 焦 医 疗 和 医疗 服务 实践 之 变革 的 论坛 。 


















































.不同 的 思考 。 每 季度 一 期 的 非 正 式 的 系列 交流 会 ， 该 系列 交流 会 邀请 来 自 多 领域 的 、 著 名 的 和 令 人 耳目 一 新 的 演讲 嘉宾 /权威 专家 聚焦 创 
新 。 




















JEE (Eureka) 。 它 是 一 个 基于 互联 网 的 
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， 用 于 鼓励 员工 针对 工作 中 的 特殊 挑战 而 提出 新 想法 。 











. 梅 奥 诊 所 创新 中 心 创 新 工具 包 。 它 是 一 整套 的 线 上 案例 参考 、 工 具 和 资源 。 
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.创新 催化 剂 认 证 资格 。 它 是 一 个 创意 和 








身 的 体验 ， 为 了 学 习 和 应 用 创新 ， 以 及 与 亚利桑那 大 学 合作 开设 的 设计 思维 课程 。 


























- 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 咨询 服务 。 它 是 一 项 为 外 界 客户 提供 分 享 最 好 创新 实践 的 服务 。 


针对 孵化 创新 的 CoDE 


S 


尔 还 记得 在 导言 那个 章节 里 提 过 的 儿科 采血 椅 吗 ? 
你 也 许 会 很 惊讶 那 把 采血 椅 并 不 是 真正 的 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 项 目 。 


儿科 采血 椅 是 梅 奥 诊 所 在 实践 中 发 展 出 来 的 ， 由 儿科 医学 部 负责 的 一 个 CoDE 的 项 目 。 这 一 项 目 获得 了 种 子 基金 以 及 来 自 梅 
奥 诊所 创新 中 心 的 一 些 帮助 ， 但 是 梅 奥 诊所 创新 中 心 没有 发 明和 发 展 它 。 那 么 ,什么 是 “CoDE”? 它 是 “联系 、 设 计 和 实 
现 ” (英文 首 字 母 缩 写 ， 同 时 它 也 阐述 了 我 们 创新 加 速 器 的 模式 ， 它 已 经 成 为 我 们 最 成 功 的 故事 。 


在 CoDE 成 立 初期 我 们 就 认识 到 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 在 发 展 围绕 医疗 健康 的 新 想法 上 是 不 能 搞 垄 断 的 。 在 任何 组 织 中 都 将 有 
更 多 新 生 的 和 改良 的 事物 要 出 现 ， 从 “脚踏实地 ”实施 服务 的 人 们 到 每 日 进 进出 出 的 产品 。 在 我 们 的 实践 中 ， 团 队 成 员 都 有 好 的 
想法 ， 同 时 我 们 也 愿意 做 一 些 事情 来 帮助 他 们 前 进 。 我 们 认识 到 ， 在 大 型 企业 中 的 许多 好 想法 都 是 在 成 干 次 的 “ 刀 割 中 死 掉 ”， 
多 层次 的 审阅 、“ 建 设 性 的 批评 ”、 财 政 的 过 失 ， 等 等 。 我 们 愿意 来 保护 这 些 想法 ， 使 之 不 受 上 述 困 扰 。 


在 梅 奥 诊所 创新 中 心 ， 我 们 感觉 到 ， 仅 仪 提供 知识 、 工 具 和 鼓励 是 不 够 的 。 比 仅仅 “参与 其 中 ”要 好 的 是 ， 我 们 愿意 在 发 展 
他 们 的 新 想法 时 去 “亲自 动手 ”。 同 时 ， 我 们 强烈 地 认为 ， 创 新 组 织 应 去 发 气 多 种 途径 去 为 员工 提供 “思考 的 时 间 ”， 而 它 正 是 
关键 的 部 分 ， 能 够 被 员工 拿 来 创造 思想 ; 同时 ， 企 业 应 该 授权 给 员工 ， 让 他 们 可 以 在 正常 工作 之 余 从 事 他 们 热衷 的 项 目 。 在 其 他 
行业 中 ， 谷 歌 和 3M 公 司 在 这 点 上 做 得 非常 好 。 


因此 ， 我 们 感到 要 及 早 建立 和 管理 内 部 的 创新 加 速 器 。 为 了 使 它 正常 工作 ， 我 们 需要 一 个 清晰 的 过 程 来 辨别 、 选 择 和 从 财政 
上 支持 CoDE 的 项 目 ， 同 时 使 大 梅 奥 组织 能 够 非常 熟悉 这 个 程序 。 所 以 ， 我 们 使 CoDE 品 牌 化， 自 此 ，CoDE 已 经 成 为 梅 奥 范围 内 
主要 由 创新 中 心 主导 的 创始 项 目 。CoDE 是 梅 奥 诊 所 第 一 个 获奖 项 目 ， 它 在 整个 企业 内 为 所 有 员工 提供 有 关 创 新 的 财政 支持 。 


CoDE 已 经 面世 5 年 了 ， 它 已 经 为 梅 奥 诊所 创 生 了 许 许多 多 一 流 的 创新 ， 比 如 儿科 的 采血 椅 ( 见 图 6-1) 。 
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图 6-1  CoDE: 联系 、 设 计 和 实现 


CoDE 是 如 何 工作 的 


对 于 CoDE 项 目 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 扮演 着 内 部 的 天 使 投资 人 的 角色 。 梅 奥 诊所 创新 中 心 每 年 为 筛选 出 来 的 CoDE 项 目 提供 
高 达 5 万 美元 的 经 费 。 实 际 上 ， 每 年 大 约 有 10 个 项 目 被 选 上 。 任 何 一 个 CoDE 项 目 都 必须 在 一 年 内 完成 ， 进 而 保证 以 最 快 的 速度 
推广 到 市 场 中 去 ， 避 免 “ 特 性 蔓延 ”所 带 来 的 项 目 发 展期 延长 ， 以 最 好 地 与 市 场 需求 相 搭 。 项 目 是 对 梅 奥 诊 所 的 所 有 人 公开 的 ， 
医生 以 及 非 医疗 人 员 都 包括 在 内 。 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 设计 、 项 目 管理 和 技术 资源 都 可 以 被 带 入 到 项 目 中 ， 大 部 分 CoDE 项 目 都 
会 在 团队 中 配备 工作 人 员 和 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 顾问 。 对 外 界 的 资源 和 服务 ， 都 可 以 去 购买 ， 为 了 实现 一 年 内 将 项 目 植 入 进来 的 


期 望 ， 这 些 购 买 行为 会 发 生 许 多 次 


每 年 都 会 带 来 新 的 CoDE 周 期 。 在 2013 年 度 周 期 中 ， 有 88 个 新 想法 被 推进 ， 一 些 想法 是 从 尤 里 卡 想法 管理 工具 收集 到 的 ， 对 
管理 工具 将 会 在 下 面 予 以 描述 。 经 过 梅 奥 诊 所 创新 中 心 和 由 宽泛 的 梅 奥 实践 团队 成 员 组 成 的 委员 会 审核 ， 这 些 项 目 中 将 有 25 个 
项 目 进入 最 终 名 单 。 最 终 的 筛选 将 使 用 九 项 标准 ,包括 : 项 目 是 如 何 革新 的 ， 如 何 使 项 目 在 客观 上 适合 梅 奥 诊所 的 战略 ， 以 及 项 
目的 总 体 价 值 等 


CoDE 将 通过 梅 奥 诊 所 公司 层面 的 大 会 和 大 张 旗 鼓 的 声明 来 表彰 获胜 者 ， 一 本 完整 的 小 册子 来 将 一 年 内 筛选 出 的 、 用 于 
宣传 的 梅 奥 所 有 “创新 成 分 ” 放 在 一 起 ， 用 这 些 方 式 去 分 享 从 以 往 CoDE 项 目 中 获得 的 现 有 结果 


在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ，CoDE 办 公 室 配备 了 一 名 全 职 的 项 目 经 理 和 一 名 设计 师 。 对 于 梅 奥 诊 所 创新 中 心 以 及 梅 奥 的 其 他 人 力 
资源 ， 比 如 IT 工作 人 员 或 其 他 工作 人 员 ， 在 有 一 定 意义 和 需要 的 时 候 ， 都 可 以 使 用 。 


CoDE 项 目 案例 


CoDE 的 大 多 数 创新 都 是 “相互 联系 的 ”， 而 且 它 们 旨 在 解决 特殊 问题 ， 远 胜 于 只 是 改变 自己 。 但 是 ， 最 终 它们 都 适用 
于 “这 里 ， 那 里 和 无 处 不 在 ”的 愿景 。 自 然而 言 ， 像 儿科 的 采血 椅 一 样 ， 从 新 想法 的 源头 上 看 ， 它 的 最 终 成 果 在 根本 上 是 让 医疗 
实践 受益 的 ， 但 是 这 些 概念 和 工具 可 以 而 且 被 经 常 应 用 在 其 他 地 方 。CoDE 项 目 也 能 够 用 于 招展 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 相关 支撑 技 
术 ， 例 如 患者 移动 监控 系统 。 


自 2007 年 起 ， 在 CoDE 所 完成 的 5 个 周期 中 ， 有 47 个 奖项 被 颁发 给 了 32 个 提出 建议 的 医生 ， 有 15 个 奖项 被 颁发 给 了 相关 的 医 
SAR (总 共 62 个 奖项 ) 。 注 意 ， 把 奖项 颁发 给 “相关 的 医务 人 员 ” 这 一 点 : CoDE 项 目 是 对 所 有 梅 奥 员工 开放 的 ， 而 不 仅 仪 是 
对 医生 开放 。 实 际 上 它 被 推崇 为 独一无二 ， 而 且 它 突出 表明 : 没有 人 能 独占 创新 。 


以 下 是 关于 CoDE 奖 项 的 例子 : 











:完善 硝 柱 手术 量 。 这 是 一 个 针对 疹 柱 手术 前 和 手术 后 的 患者 体验 、 体 验 改善 和 手术 室 利 用 的 再 设计 。 
“通过 远程 监控 在 运动 中 出 现 的 脑 震 荡 来 评估 。 目 的 是 监测 脑 震 落 和 中 等 程度 脑 损 伤 。 
:以 暴露 为 基础 疗法 来 治疗 紧张 障碍 的 应 用 程序 。 该 应 用 程序 为 患者 提供 以 暴露 为 基础 的 疗法 ， 并 把 他 们 与 医疗 专业 人 士 相连 通 以 治疗 紧张 障 
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. 梅 奥 诊 所 应 用 程序 。 这 是 一 个 广泛 而 基础 的 应 用 程序 ， 以 信息 和 短信 方式 通知 患者 前 来 就 诊 ， 帮 助 他 们 找寻 他 们 应 该 到 哪里 去 就 诊 ， 以 及 1 
们 如 何 为 就 诊 做 准备 ， 应 用 程序 就 像 一 款 " 电 子 管家 ”那样 工作 ， 同 时 它 是 关于 梅 奥 其 他 信息 的 资源 ;我 们 将 在 第 8 章 描述 这 个 应 用 程序 。 


:不 让 任何 一 个 人 孤单 地 去 世 。 它 吸收 了 俄勒冈 州 一 名 护士 发 明 的 模式 。 提 供给 志愿 者 联系 网 络 ， 用 以 在 患者 生命 时 段 的 最 后 48 小 时 ， 使 志愿 
者 陪护 在 没有 家 属 的 患者 床 前 。 


: 血 氧 刺激 器 。 这 是 为 了 监测 在 低 度 麻醉 状态 下 患者 的 血 氧 水 平 ， 而 且 当 水 平 降低 时 ， 用 机 械 自动 地 给 予 刺 激 。 

























































































































































































a 这 是 一 款 智 能 电话 应 用 程序 ， 通 过 测 感 器 产生 压力 图 像 ， 用 于 观测 患者 由 于 每 日 乘坐 轮椅 而 产生 福 疮 的 高 风险 接 
-中风 远 程 医疗 。 这 是 为 了 使 地 处 偏远 或 乡村 的 患者 的 病情 评估 和 治疗 与 医生 建立 进行 视频 对 话 链接 。 
po eee 计算 机 数字 玻 片 ， 用 更 大 的 成 像 幻灯 片 蔡 代 常规 显微镜 载 玻 片上 的 大 尺度 成 像 ， 人 允许 合作 者 读 片 和 讨论 ， 以 达到 临床 诊 


ae 炎症 性 肠 病 自我 评估 工 基于 互联 网 的 游戏 ， 目 的 是 培训 儿科 炎症 性 肠 病 患者 ; 为 他 们 提供 治疗 建议 和 有 害 药物 治疗 反应 的 知 
， 为 他 们 提供 inis ORI Ue ROS 以 及 一 般 情 况 下 的 疾病 护理 知识 。 
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在 这 些 项 目 中 ， 不 难看 出 相互 之 间 的 不 同 。 总 之 ， 通 过 四 个 周期 ，CoDE 已 经 实施 了 如 下 项 目 : 


“14 个 护理 实施 模式 ; 
"12 个 发 明 的 发 布 ; 
.6 项 专利 申请 ; 

“5 个 产品 执照 

"2 项 服务 项 
:2 个 临床 观察 /试验 ; 



































TSE VIS BARS, 


"1 个 临床 共识 工具 。 























为 什么 CoDE 是 重要 的 


像 梅 奥 诊 所 这 样 繁忙 而 复杂 的 企业 ， 其 任何 创新 决定 都 需要 多 个 步骤 上 的 执行 者 的 同意 ， 这 样 对 时 间 来 讲 比 较 紧 张 ， 更 不 要 
提 人 花费 在 创新 思考 和 为 项 目 找 资源 上 的 时 间 了 。 这 不 令 人 惊讶 ， 要 知道 当 以 天 为 单位 来 安排 患者 预约 就 诊 时 ， 是 很 难 挤 出 “ 自 
由 ”时 间 的 。 


这 是 我 们 为 什么 创建 CoDE 的 最 大 原因 。 


CoDE 提 供 正规 化 的 和 启动 性 资金 给 那些 直接 与 我 们 的 关键 客户 〈 即 患者 ) 相关 的 新 想法 创始 人 。 这 强化 了 创造 力 和 全 企业 
的 创新 实践 ， 同 时 重要 的 是 ， 它 建立 了 协调 工作 和 实践 中 的 创造 力 的 机 制 。 它 还 把 新 的 想法 带 入 产品 中 ， 而 不 需要 强烈 天 注 产 生 
新 想法 时 所 耗 的 资源 。 更 深入 地 讲 ， 新 想法 的 产生 有 了 真实 世界 的 根基 。 也 许 最 重要 的 是 ，CoDE 项 目 是 对 梅 奥 诊 所 所 有 员工 开 
放 的 。 这 种 开放 环境 中 发 出 的 信息 是 事 关 创新 的 想法 ， 而 且 多 数 情 况 下 应 该 是 来 自任 何 地 方 。 


CoDE 项 目 实施 了 五 年 ， 以 及 这 带 给 我 们 的 工作 经 历 ， 就 像 你 在 前 面 的 数字 中 看 到 的 ， 再 加 上 下 面 那些 无 形 的 证 据 ，CoDE 
已 经 非常 成 功 。 梅 奥 CoDE 获 奖项 目的 内 容 已 经 被 广泛 传播 ， 它 们 都 回响 着 共同 的 主题 : CoDE 对 务实、 可 操作 的 创见 的 发 展 是 
非常 重要 的 。 


我 们 从 实施 团队 成 员 那 里 听 到 的 内 容 如 下 : 

\CopE 基 金 不 仅 经 常 给 创新 提供 资源 ， 而 且 它 还 鼓励 你 们 在 不 受 约束 的 方法 上 将 之 实施 于 不 同 领域 中 ， 进 而 获得 另 一 笔 基金 支持 。“ 
“CoDE 不 仅 引入 了 资源 和 专家 ， 而 且 它 还 允许 我 们 去 集中 精力 并 对 这 些 事项 非常 热情 。” 

“与 CoDE 丰 一起， 没有 任何 障碍 。” 
























































其 他 的 CoDE 经 验 还 包括 这 些 : 








一 个 充满 激情 和 奉献 精神 的 团队 比 金钱 奖励 重要 。 
如果 梅 奥 诊 所 创新 中 心 主动 地 参与 现场 工作 的 进行 ， 促 进 设计 思维 和 以 用 户 为 中 心 的 调查 ， 清 除 障碍 ， 促 动 社会 联络 和 相互 合作 ， 项 目 大 多 


数 会 更 成 功 。 


在 早期 ， 建 立 企业 间 的 联盟 对 于 加 快 项 目 进度 、 清 除 资源 短缺 障碍 和 为 将 之 植 入 实践 提供 支持 是 非常 重要 的 。 


























































































































最 后 ，CoDE 真 正 发 展 和 促进 了 团队 协作 和 员工 间 的 合作 ， 这 展现 了 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 能 量 和 价值 。 


变革 论坛 : 每 年 最 大 的 行业 会 话 


从 计划 的 一 开始 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 就 寻求 在 医疗 健康 上 创造 一 个 “奉献 给 世界 ”的 起 点 ， 以 继续 和 发 展 一 场 严肃 的 会 话 来 
讲述 变革 、 变 化 。 在 这 方面 ,我们 开始 了 一 个 每 年 一 度 的 会 议 、 世 界 范围 内 的 论坛 ， 如 果 你 愿意 有 另外 一 个 “伍德 斯 托 克 音乐 
节 ” 的 话 ， 这 是 关于 医疗 健康 经 验 的 创新 ， 我 们 称呼 它 为 “变革 论坛 ”。 


每 年 为 期 三 天 的 变革 论坛 ( 见 图 6-2) 于 每 年 9 月 份 在 罗切斯特 市 中 心 的 梅 奥 城市 会 议 中 心 举 办 ， 这 里 距离 梅 奥 贡 达 大 楼 只 
有 几 个 街区 远 。 


TRANSFOR 


图 6-2 ”变革 论坛 2014 





变革 论坛 的 目的 是 “在 一 个 思想 丰富 和 致力 于 奉献 个 人 所 形成 的 团队 内 ， 培 育 和 促进 一 场 正在 进行 的 对 话 ， 从 而 带 给 医疗 健 
康 领 域 有 意义 的 、 变 革 性 的 改变 ， 形 成 有 影响 力 的 行动 ”。 变 革 论 坛 的 讲台 带 来 知名 的 演讲 嘉宾 ， 以 吸引 能 推动 创新 的 组 织 和 鼓 
舞 人 心 的 行动 。 这 是 梅 奥 诊所 创新 中 心 为 建立 一 个 围绕 医疗 健康 的 创新 社区 和 针对 需求 进行 变革 的 一 部 分 行动 。 


这 一 活动 由 令 人 惊奇 的 约翰 - 霍 肯 贝 瑞 (John Hockenberry) 来 主持 的 (一会儿 会 有 关于 他 更 多 的 相关 内 容 ) 。 刺 激 感官 的 
多 媒体 会 议 ， 吸 引 着 医疗 健康 行业 的 行政 总 裁 和 其 他 领袖 ， 以 及 相关 企业 、 医 疗 健康 提供 商 、 新 闻 工 作者 和 患者 来 分 享 他 们 的 经 
验 。 演 讲 者 和 参与 者 深入 交流 ， 有 些 时 候 还 包括 有 争议 的 话题 ; 演出 的 每 一 个 部 分 都 是 精心 设计 ， 为 了 留 给 人 们 深刻 的 印象 ， 实 
际 也 确实 做 到 了 。 变 革 论 坛 实现 了 广阔 的 媒体 覆盖 ， 许 多 参与 过 程 的 视频 片段 也 被 上 传 到 YouTube 网 上 ， 只 要 一 搜索 “ 梅 奥 诊 
所 YouTube 频 道 ”， 同 时 加 上 “变革 论坛 演出 名 单 ”， 你 就 可 以 看 到 这 些 视频 。 


变革 论坛 的 故事 


我 们 在 6 年 前 启动 了 论坛 ， 认 识 到 任 其 自然 发 展 的 战略 并 不 适合 我 们 。 我 们 更 愿意 与 众多 的 参 会 者 协作 ， 并 且 带 动 整个 行业 
的 人 才 来 努力 。 我 们 第 一 次 会 议 (在 将 其 改称 “变革 论坛 ”之 前 ) 有 161 位 参 会 者 ， 其 中 88 位 是 梅 奥 内 部 的 人 士 。 在 这 次 会 议 
上 ， 当 时 担任 梅 奥 行政 总 裁 的 格 伦 福 伯 斯 (Glenn Forbers) 医生 宣布 了 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 成 立 。 


在 过 去 的 几 年 ， 变 革 论 坛 增长 非常 快速 ，2009 年 参加 和 人数 为 435 人 ，2011 年 是 728 人 ， 在 2013 年 参 会 人 数 是 849 人 。 在 
2013 年 ， 参 会 人 员 来 自 14 个 国家 、32 个 州 ， 代 表 着 超过 300 个 组 织 。 大 约 有 119 人 是 来 自 医疗 健康 的 其 他 行业 从 业者 ，37 个 来 自 
教育 机 构 ， 另 外 37 个 来 自 设计 单位 ， 有 17 个 是 制药 企业 和 医疗 器 械 公司 代表 ，16 个 是 医疗 技术 提供 商 代表 ， 还 有 13 个 是 零售 企 
业 代 表 参 会 。 这 些 数 据 (及 更 多 信息 ) 都 可 以 在 图 6-3 中 找到 。 


在 2013 年 ， 我 们 第 一 次 有 超过 2000 人 在 线 即时 观看 。 同 时 ， 我 们 2013 年 还 得 到 了 一 个 特别 的 赞许 ， 那 就 是 明尼苏达 州 公共 
广播 电台 联系 我 们 ， 询 问 他 们 是 否 可 以 在 午间 新 闻 上 发 布 变革 论坛 的 内 容 。 我 们 以 热烈 的 同意 来 回应 ， 然 后 有 多 个 会 议 谈话 节目 
在 电台 播 出 。 这 样 一 个 广泛 的 公共 电台 战略 就 实现 了 。 
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图 6-3 2013 年 变革 论坛 总 结 


我 们 使 用 这 个 为 期 三 天 会 议 作为 节点 ， 来 跳 转 到 更 广泛 的 对 话 中 。 变 革 论坛 的 对 话 通过 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 社交 媒介 架 起 并 
继续 。 在 2013 年 的 其 他 统计 中 ， 我 们 变革 论坛 在 脸 书 首页 上 1314 个 赞 ， 获 得 了 超过 1800 万 推 特 的 转发 记录 ， 在 梅 奥 诊 所 创新 中 
心 的 网 上 社区 ， 有 超过 2000 个 海报 ， 这 些 都 会 在 第 5 章 里 描述 。 


我 们 非常 小 心地 处 事 以 使 梅 奥 诊 所 创新 中 心 和 梅 奥 诊所 不 去 当 这 个 活动 的 明星 ， 甚 至 会 议 内 容 以 及 演讲 都 不 以 梅 奥 诊所 或 梅 
奥 诊所 创新 中 心 为 中 心 ; 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 项 目 在 为 期 三 天 的 会 议 中 只 提供 了 一 些 。 变 革 论 坛 的 讲台 是 仔细 搭建 起 来 的 ， 为 的 
是 提供 一 个 最 新 型 的 、 友 善 的 并 与 经 历 相 关 的 讲台 ( 见 图 6-4) 一 一 在 2013 年 ， 外 部 参 会 者 占 到 了 70%， 几 乎 是 以 往 会 议 的 两 


倍 。 


图 6-4 变革 论坛 的 讲台 


2013 年 为 期 三 天 的 论坛 由 约翰 - 霍 肯 贝 瑞 主 持 ， 他 是 一 名 新 闻 工 作者 ， 前 《NBC 新 闻 》《ABC 新 闻 》 和 美国 公共 电台 的 撰 
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演讲 和 闭幕 评注 ， 综 合 了 演讲 者 的 演讲 内 容 ， 而 且 在 对 话 中 和 讨论 后 都 提出 了 非常 好 的 问题 。 风 趣 、 清 晰 而 有 见地 的 翟 衣 贝 瑞 是 


这 个 活动 的 明星 ， 而 且 他 始终 不 断 地 使 演讲 人 成 为 被 天 注 的 焦点 ， 而 不 是 他 自己 。 
程序 和 奉献 者 


变革 论坛 以 提供 大 量 的 演讲 人 为 特点 ， 但 是 ， 在 这 么 多 的 演讲 人 中 限定 单 向 的 演讲 是 困难 的 。 大 约 有 一 半 的 演讲 是 讲台 上 的 
非 正式 对 话 ， 对 话 成 员 由 3~4 个 来 自 不 同 背 景 和 不 同行 业 部 门 的 专家 组 成 。 随 着 对 话 和 讨论 ， 观 众 们 可 以 看 到 多 种 媒体 形态 的 演 
讲 , 包 括 音乐 家 表演 、 视 频 短片 和 由 于 医疗 变革 而 使 生命 受益 的 患者 令 人 暖 心 的 故事 分 享 。 当 然 也 有 轻松 的 时 刻 ， 那 是 两 位 当地 
5 年 级 的 同学 演示 了 一 个 在 医疗 领域 使 用 纳米 技术 进行 识别 的 机 遇 和 挑战 的 项 目 。 变 革 论 坛 既 是 严肃 的 也 是 轻松 、 愉 快 的 ， 它 承 
载 着 影响 力 和 洞察 力 。 


下 面 列举 了 2013 年 变革 论坛 上 的 一 部 分 演讲 人 和 对 话 者 : 





-玛丽亚 EFS (Maria Bartiromo) ，CNBC 的 制作 人 和 撰 稿 人 。 
ABE :布朗 “Tim Brown) ，IDEO 的 主席 兼 行政 总 裁 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 外 部 咨询 委员 会 委员 。 


: 南 希 ATES (Nancy Snyderman) 医生 ，《NBC 新 闻 》 医 疗 主管 编辑 。 
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(Sally Okun) 护理 师 ， 患 者 安全 的 倡议 和 政策 组 织 副 主席 ，www .patientslikeme .com。 
瑞 克 森 (David Erickson) 博士 ， 旧 金山 国有 保留 银行 社区 发 展 投资 部 主任 。 
迈克 尔 -格林 (Michael Green) 医生 ， 宾 夕 法 尼 亚 州 医学 院 医 学 与 人 类 学 教授 。 


























































































































罗 . 雅 各 布 (Paul Jacobs) 博士 ，Qualcomm 主 席 兼 行政 总 裁 。 








x 
Jp : 贝 弗 里 奇 (Roy Beveridge) 医生 ， 胡 曼 纳 医疗 主管 兼 资深 副 主席 。 
ES 
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ASE PST (Jacky Jennings) 博士 ， 公 共 卫 生 硕士 ， 约 翰 : 霍 普 金 斯 大 学 儿科 及 内 科学 副教授 。 
-山姆 : 胡 CSam Ho) 医生 ， 联 合 医疗 健康 首席 医疗 官 。 
' 拉 里 ÆA] (Larry Keeley) ，Doblin 主 席 兼 合伙 创始 人 人， 德勤 咨询 公司 主任 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 外 部 顾问 委员 会 成 员 。 


: 埃 里 克 : 曼 海 默 (Eric Manheimer) 医生 ， 美 国医 学 院 研究 员 ， 纽 约 贝 尔 维 尤 医 院 首席 医务 官 。 




























































































































































































TT 


- 凯 文 : 隆 尼 伯 格 (Kevin Ronneberg) 医生 ， 





Target 跨 国 公司 助 理 医疗 主任 。 


-达拉斯 :史密斯 (Dallas Smith) ， 苏 珊 : 马 泽 (Susan Mazer) C.A.R.E. 患 者 挚友 电视 台 音 乐 家 和 制 片 人 。 


















































变革 论坛 的 内 容 是 如 此 广泛 和 多 样 ， 以 至 于 在 这 里 不 能 详细 地 将 之 描述 。 但 是 ， 可 以 举例 ， 在 2013 年 会 议 上 的 对 话 、 讨 论 
包括 如 下 方面 (大 部 分 内 容 可 以 在 YouTube 上 找到 ) : 











学 的 星期 天 。 生 活 得 更 好 和 更 长 寿 的 路 径 〈 包 括 上 述 第 5 级 ) 。 

重 构 。 通 过 不 同 的 镜头 来 理解 现今 医疗 健康 的 大 图 景 。 

碰撞 。 医 疗 健康 产业 是 如 何 改变 其 他 产业 的 ， 以 及 其 他 产业 是 如 何 改变 医疗 健康 产业 的 。 
规模。 在 我 们 学 习 着 使 用 已 有 的 成 功 模式 时 ， 如 何 降低 改变 中 的 不 确定 性 。 
解决。 为 什么 必须 将 患者 的 需求 作为 医疗 健康 复杂 解决 方案 的 中 心 。 
重建 。 顾 客 的 痛 点 以 及 如 何 通过 "推销 “模式 来 帮助 改善 患者 的 体验 。 
























































































































































使 变革 得 以 实现 


举办 以 变革 为 范畴 的 论坛 是 一 个 主要 的 义务 和 投入 ， 但 是 我 们 感到 作为 融合 机 制 以 及 为 在 这 个 行业 中 保持 领袖 品牌 ， 这 是 值 
得 的 。 义 务 和 投入 包括 全 时 间 的 项 目 领 导 ， 他 们 是 由 从 梅 奥 内 部 人 力 和 外 部 的 专业 会 议 组 织 者 中 抽调 的 15 人 组 成 的 团队 。 论 销 
和 该 计划 的 一 些 损耗 都 是 由 一 个 小 范围 的 赞助 者 提供 的 ， 这 些 赞助 者 包括 世 楷 家 具 、 塔 吉 特 百货 (Target) 、 思 科 、 英 特 尔 和 
3M, 


作为 在 融合 和 品牌 上 的 投入 ,我 们 对 变革 论坛 创造 的 效果 是 非常 满意 的 。 


一 系列 不 设 预期 的 对 话 : 不 同 思 想 的 系列 演讲 人 
作为 我 们 宗旨 的 一 部 分 ， 即 继续 用 新 的 思维 来 “滴灌 ” 我们 的 企业 ， 而 作为 外 拓 变 革 战 略 的 一 部 分 ， 我 们 邀请 一 系列 著名 的 


演讲 人 和 人 士 来 为 梅 奥 诊 所 创新 中 心 团队 和 梅 奥 的 大 部 分 听众 演讲 。 我 们 称呼 这 是 : 一 系列 不 设 预期 的 对 话 : 不 同 思想 的 系列 演 
HA. 


宽泛 的 目标 是 向 外 面 的 专家 学 习 ， 并 且 引 入 新 的 未 来 展望 到 我 们 的 工作 中 。 每 一 个 季度 ， 我 们 都 邀请 一 个 演讲 人 ， 就 像 我 们 
看 到 的 ， 这 些 演 讲 人 拥有 多 样 的 背景 。 演 讲 的 题目 是 特殊 的 或 普通 的 ;形式 通常 是 演讲 与 非 正式 对 话 的 结合 。 人 们 可 以 把 这 些 议 
程 看 作 是 “变革 论坛 两 小 时 ”， 也 可 以 将 它们 看 作 是 对 那些 不 能 参加 变革 论坛 人 们 的 弥补 手段 ， 以 及 对 变革 论坛 对 话 的 继续 和 加 
强 。 


围绕 这 些 经 历 去 分 享 更 多 的 洞察 力 和 激励 ， 可 以 使 我 们 在 医学 领域 的 工作 得 到 认同 和 传扬 。 这 些 演讲 被 制 成 视频 并 供 梅 奥 诊 所 的 
所 有 员工 观摩 。 


演讲 人 通常 都 是 世界 闻名 的 不 同 领域 和 行业 的 专家 。 他 们 参观 梅 奥 诊 所 ， 并 且 在 他 们 感 兴趣 的 领域 现身说法 。 这 样 他 们 可 以 


自 2012 年 开始 ， 这 个 系列 已 经 带 来 了 一 些 演讲 人 到 | 梅 奥 ， 他 们 包括 : 

















:马克 :史密斯 医生 ， 加 利 福 尼 亚 州 医疗 健康 基金 的 主席 兼 行政 总 裁 。 





























4k BRE (Hugh Shelton) 将 军 ， 第 14 届 参谋 长 联席 会 议 主席 。 
AE . 凯 勒 ，IDEO 创 始 人 。 





























GU -格雷 (Dave Grey) ，XPLANE 的 创始 人 ，XPLANE 是 一 家 创新 形象 化 和 图 像 设 计 所 。 
RGR : 克 罗 医 生 ， 亚 利 桑 那州 立 大 学 主席 ， 我 们 在 * 创 新 催化 剂 “ 项 目 中 的 合作 者 。 
deir : 米 勒 :卡尔 迪 科 特 ， 汤 姆 斯 .爱迪生 的 孙 侄 。 




















































































































山田 溪 医 生 ， 武 田制 药 资 深 副 总 裁 ， 比 尔 和 梅 琳 达 盖 次 基 金 前 全 球 医疗 项 目 主席 。 
吉米 : 哈 科 特 ， 世 楷 家 












































具 公 司 的 行政 总 裁 。 








我 友 现 了 它 : 艾 瑞 卡 想 法 管理 工具 





医疗 服务 不 是 简单 的 朝 九 晚 五 的 工作 。 梅 奥 诊 所 及 其 附属 医院 每 周 7 天 /每 天 24 小 时 营业 ， 而 且 履 盖 多 个 州 。 许 多 实体 都 有 
高 度 特殊 的 岗位 ; 比如 ， 一 个 部 门 专门 负责 准备 好 每 一 次 手术 所 需 的 器 械 ， 而 且 是 量 身 定 做 地 为 手术 做 好 准备 。 从 如 此 广阔 的 范 
围 内 尽 可 能 多 地 收集 想法 以 及 高 度 专业 的 基础 信息 ， 这 就 是 一 件 重大 的 事情 ， 毫 无 疑问 会 有 许多 读者 愿意 分 享 这 本 书 。 


Fas >. 


我 们 当然 希望 创建 一 个 简单 、 开 放 、 每 周 7 天 /每 天 24 小 时 、 电 子 版 的 想法 提交 系统 ， 这 样 会 使 我 们 能 简单 地 去 收集 、 评 估 
和 管理 。 我 们 从 外 界 的 公司 学 到 了 一 招 ， 例 如 IBM ， 它 已 经 建立 了 这 样 的 系统 。1BM 已 经 建立 了 成 功 的 “吉姆 会 话 ” 项 目 ， 用 以 
建立 内 部 的 员工 联络 平台 ， 并 且 它 能 够 解决 令 人 烦恼 的 问题 。 我 们 再 次 检查 了 现 有 的 新 想法 管理 软件 ， 这 样 我 们 可 以 更 快速 地 推 
进 ， 而 不 至 于 陷于 只 是 打造 一 个 仅 限 于 本 单位 的 工具 之 中 。 我 们 从 一 个 名 为 Imaginatik 的 公司 
(http://www.imaginatik.com) 选择 了 我 们 的 平台 ，Imaginatik 的 创新 中 心 新 想法 管理 平台 是 充满 思维 能 力 和 解决 方案 的 工 
具 ， 其 设计 是 实现 “链接 并 收集 来 自 员工 、 顾 客 和 合作 者 的 智慧 ”。 


我 们 推出 了 创新 中 央 内 部 软件 ， 并 称呼 为 艾 瑞 卡 。 这 个 软件 工具 允许 专业 的 梅 奥 部 门 或 团队 去 在 线 “ 设 计 ” 解 决 方案 ， 以 交 
换 的 方式 来 表达 他 们 自己 的 挑战 和 困难 。 由 梅 奥 诊 所 创新 中 心 前 来 帮助 团队 架构 挑战 ， 另 外 再 由 以 部 门 为 基础 的 团队 收集 、 评 
估 、 选 择 和 执行 这 些 最 好 解决 方案 。 重 要 的 是 ， 我 们 将 挑战 的 生命 周期 设置 为 "~10 天 ， 以 期 收 到 一 个 快速 和 富有 能 量 的 反馈 。 


万 里 卡 允 许 每 个 人 都 来 贡献 解决 方案 ， 以 及 建立 新 想法 上 的 相互 依赖 ， 进 而 去 管理 挑战 和 变化 ， 这 些 加 速 了 问题 的 解决 。 一 
个 万 里 卡 “ 事 项 ”通常 情况 下 都 有 一 个 赞助 团队 和 审核 团队 ， 这 些 参与 通过 前 期 市 场 推广 、 团 队 会 议 等 得 到 加 强 。 


作为 一 个 整体 ， 事 项 团队 可 以 为 新 想法 投票 和 下 达 指 令 ， 以 及 形成 另外 一 个 想法 。 平 台 拥 有 一 个 有 效 的 评估 工具 ， 通 过 不 同 
的 标准 和 项 目 专家 来 多 次 评价 内 容 ， 以 凝集 团队 智慧 ， 进 而 使 最 好 的 想法 脱颖而出 。 团 队 成 员 对 新 想法 拥有 所 有 权 ， 并 且 有 权 推 
动 这 些 想 法 直到 项 目 完 成 。 


梅 奥 诊所 创新 中 心 可 以 帮助 他 们 过 滤 、 辨 别 和 综合 主题 ， 中 心 可 以 将 流程 改造 得 更 加 便利 。 尤 里 卡 所 产生 的 新 想法 已 经 被 标 
志 为 新 的 机 遇 ， 而 且 它 们 已 被 启动 为 “CoDE 项 目 ”。 到 目前 为 止 ， 在 梅 奥 内 部 已 经 有 8 个 部 门 使 用 尤 里 卡 来 主办 它们 自己 
的 “吉姆 会 话 ”。 


放 更 多 工具 在 工具 箱 里 : 梅 奥 诊 所 创新 中 心 创 新 工具 包 


你 愿意 针对 专业 的 挑战 来 提供 帮助 吗 ? 你 原意 学 习 一 项 新 的 技术 吗 ” 想 阅读 关于 设计 思维 方法 的 案例 吗 ?需要 一 个 不 同 的 广 
法 吗 ? 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 创新 工具 包 可 以 使 这 些 更 容易 实现 ， 而 且 这 是 一 个 非常 重要 的 途径 ， 它 使 我 们 将 设计 思维 知识 播 散 到 
企业 中 。 


梅 奥 诊所 创新 中 心 的 创新 工具 包 是 在 线 的 技术 、 知 识 与 设计 思维 相关 的 洞察 力 的 存储 库 ( 见 图 6-5) 、 工 具 和 专业 技能 ， 比 
如 头脑 风暴 图 、 原 型 图 和 线 框图 都 是 可 以 快速 拿 来 参考 或 深度 学 习 的 。 工 具 包 是 最 佳 实践 、 案 例 学 习 、 样 本 的 存储 库 ， 可 以 非常 
方便 地 通过 网 络 接 入 进来 ， 有 的 案例 是 较 短 的 视频 。 这 些 工具 是 由 梅 奥 诊所 创新 中 心 开发 或 由 外 部 企业 改造 和 编辑 的 。 工 具 包 资 
源 是 为 梅 奥 诊所 创新 中 心 团队 成 员 和 大 梅 奥 组 织 提供 服务 的 。 






将 设计 思维 用 于 医疗 保健 


专 为 梅 奥 员工 提供 的 在 线 空间 ， 以 使 其 
采用 设计 思维 的 原则 和 工具 以 变 单 带 来 患 


十 “者 的 医疗 保健 体验 
a 


图 6-5” 梅 奥 诊 所 创新 中 心 工 具 包 


通过 认证 : 创新 催化 剂 认 证 


经 过 培训 取得 专业 资质 证 明 等 经 常 是 件 好 事情 。 为 了 满足 取得 一 个 专业 资质 的 培训 要 求 ， 就 要 参加 不 同 的 日 程 安排 ， 而 这 也 
是 一 个 吸收 新 事物 、 在 完成 时 体验 到 一 种 成 就 感 、 一 个 热 络 共事 成 员 的 机 会 。 在 梅 奥 诊 上 所， 取得 一 项 专业 技能 的 认证 是 不 可 或 缺 
H9; 毕竟 ， 你 希望 你 的 监护 室 的 护士 们 在 她 们 的 假期 去 接受 正式 的 培训 ! 这 很 自然 ， 梅 奥 诊 所 的 员工 开始 询问 有 关 创 新 的 认证 资 
质 。 


在 2013 年 ， 我 们 取得 了 进展 ， 这 个 项 目 是 通过 创新 课程 的 开发 以 及 亚利桑那 州 大 学 的 医疗 创新 硕士 课程 来 对 梅 奥 员 工 在 创 


新 方面 和 设计 思维 提供 认证 。 这 一 混合 形式 的 课程 包括 周末 现场 学 习 和 为 期 6 周 的 在 线 学 习 ， 以 及 学 习 某 一 个 特定 项 目的 应 用 程 
序 。 这 个 课程 在 2014 年 开设 ， 梅 奥 诊 所 有 35 名 员工 参加 。 


那些 完成 课程 的 人 成 了 通过 认证 的 “创新 催化 剂 ”， 同 时 他 们 收 到 了 认证 证 书 。 


超越 我 们 的 边界 : 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 咨询 服务 


当 你 跟着 我 们 的 书 中 所 述 ， 你 就 会 发 现 ， 我 们 已 经 发 展 成 拥有 相当 多 的 技术 和 有 价值 的 经 验 的 实体 ， 能 够 帮助 其 他 创新 团队 
一 一 特别 是 当 它们 处 于 大 型 、 复 杂 的 企业 和 行业 中 时 。 在 最 初 ， 我 们 并 不 情愿 ， 是 因为 我 们 将 激光 束 聚 焦 在 推进 我 们 的 创新 努 
力 上 ,现在 ,我 们 为 其 他 行业 或 相近 的 企业 提供 创新 咨询 服务 。 简 单 地 讲 ， 我 们 希望 从 梅 奥 诊 所 带 给 我 们 的 信息 和 我 们 的 实践 出 
发 ， 去 帮助 其 他 企业 建立 创新 中 心 ， 并 创造 出 成 果 。 


我 们 发 现 ， 其 他 的 人 希望 学 习 我 们 的 经 历 ， 并 想 吸 收 一 些 我 们 的 经 验 和 最 好 的 实践 。 我 们 希望 利用 我 们 的 品牌 并 围绕 着 创新 
原则 ， 以 及 设计 思维 和 其 他 实践 部 分 提高 能 力 。 我 们 自然 也 通过 社交 了 网络 联 络 医疗 行业 的 合作 伙伴 ， 铺 设 变革 创新 的 故事 ， 我 们 
也 可 以 从 其 他 的 企业 中 学 习 和 体验 最 好 的 实践 。 


最 初 ， 有 些 非 正式 的 交流 ， 我 们 已 经 参与 了 一 些 企业 的 创新 活动 ， 最 远 的 如 日 本 、 英 国 和 新 加 坡 的 企业 。 我 们 正在 准备 我 们 
下 一 场 专家 咨询 团队 的 活动 。 请 随时 收听 梅 奥 诊所 和 创新 中 心 关 于 此 类 活动 的 更 多 信息 。 


扩大 创新 社区 : 新 建 创新 加 速 器 组 件 


我 们 刚刚 探讨 了 创新 加 速 器 平台 中 的 七 个 主要 “政策 ”。 但 是 ， 我 们 也 认识 到 在 大 型 企业 中 有 多 于 七 个 以 上 的 方法 来 加 速 创 
新 。 在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 有 其 他 两 个 项 目 ， 它 们 都 带动 着 创新 想法 前 进 ， 而 且 帮 助 这 些 想法 运行 得 更 快 ， 这 两 个 项 目 值得 一 提 : 
@ 我 们 的 研究 生 项 目 和 实习 生 项 目 ; @ 我 们 进军 世界 的 开放 式 创 新 。 它 们 现在 还 不 是 创新 加 速 器 的 正式 组 成 部 分 ， 但 是 它们 是 大 
部 分 按照 同样 的 原则 和 目标 来 运营 的 。 


梅 奥 诊所 创新 中 心 研究 生 项 目 和 实习 生 项 目 


与 其 他 许多 企业 组 织 一 样 ， 经 过 许多 年 ， 我 们 认识 到 设立 实习 生 和 学 术 型 研究 生 是 个 双赢 的 做 法 : 作为 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ， 
它 延 展 了 我 们 的 核心 能 力 ， 同 时 我 们 得 到 帮助 并 使 项 目 得 以 进行 ;研究生 和 实习 生 也 为 自己 未 来 的 职业 发 展 收获 了 有 价值 的 工作 
经 历 。 在 一 些 案例 中 ， 通 过 “试车 ”， 可 能 的 结果 是 : 我 们 发 现 了 一 个 特殊 的 人 才 作 为 我 们 团队 的 未 来 一 员 。 


梅 奥 诊所 创新 中 心 已 经 为 多 个 学 院 和 大 学 的 本 科 生 、 研 究 生 和 博士 生 提 供 实习 生 和 研究 生 项 目 。 这 些 学 生来 自 设计 学 院 、 商 
学 院 和 工程 学 院 。 其 中 ， 来 自 领先 的 设计 和 商学 院 的 “设计 合作 社 ” 和 公共 卫生 管理 硕士 /工商 管理 硕士 的 学 生 加 入 了 梅 奥 诊 所 
创新 中 心 3~5 个 月 的 “实际 动手 ”项 目 团队 。 我 们 为 医疗 服务 创新 而 设立 的 威廉 姆 准 特 尔 学 术 型 研究 生 奖学金 提供 的 候选 人 ， 已 
经 或 被 雇用 为 卫生 保健 专业 人 员 ， 或 被 雇用 为 互补 医疗 领域 半年 /一 年 的 实 操 职员 。 最 近 ， 一 位 来 自 普 渡 大 学 机 械 工程 专业 的 博 
士 生 被 安置 在 梅 奥 诊所 创新 中 心 ， 推 进 她 的 毕业 论文 项 目 ， 即 开发 远程 的 患者 监测 系统 。 一 个 来 自明 尼 苏 达 大 学 的 工商 管理 硕士 
团队 帮助 梅 奥 诊 所 创新 中 心 建立 了 “车 库 ” 功 能 ， 它 是 对 有 强大 潜力 的 想法 进行 旷 化 以 使 之 成 为 商品 的 地 方 。 


实习 生 项目 带 来 的 另 一 个 是 来 自明 尼 苏 达 大 学 罗切斯特 分 校 新 闻 专 业 学 生 ， 他 们 为 我 们 的 项 目 起 草 博 客 和 项 目 档案 。 在 我 们 
的 OpenlIDEO 博 客 边栏 上 的 留言 ， 实 际 上 就 是 由 明尼苏达 大 学 罗切斯特 分 校 的 这 位 新 闻 专 业 学 生 所 写 。 


开放 式 创 新 


开放 式 创 新 是 今天 创新 行业 的 热门 行 话 。 我 们 吸收 了 这 句 话 ， 而 且 在 由 患者 体验 所 驱动 的 特定 空间 里 ， 我 们 感到 需要 去 追随 
患者 的 体验 ， 甚 至 是 他 们 的 新 想法 ， 而 不 是 在 大 的 医疗 健康 社区 去 讲述 其 他 人 的 想法 。 


作为 一 个 结果 ， 我 们 自然 是 对 新 想法 持 开放 态度 的 。 但 是 ， 为 了 使 我 们 能 在 紧急 目标 和 项 目 上 保持 聚焦 ,我们 没有 花费 太 多 
的 时 间 去 收集 和 分 类 成 干 的 想法 和 观察 ， 尽 管 这 些 有 可 能 会 在 下 一 个 真正 开放 的 论坛 中 出 现 。 实 际 上 ， 我 们 喜欢 运用 开放 的 创新 
去 表述 一 些 特殊 的 问题 


我 们 近期 有 关 开放 式 创 新 的 大 部 分 经 验 与 Open1DEO 有 关 ， 它 是 个 狂热 的 开放 式 创新 平台 ， 由 IDEO 设 计 咨 询 公 司 提供 。 
OpenIDEO 是 “一 个 为 创造 性 思考 者 服务 的 在 线 平台 ”， 这 个 平台 是 为 广泛 的 人 群 设计 的 ， 这 些 人 群 正在 设计 过 程 中 经 历 着 各 
种 挑战 。 这 个 平台 有 些 像 我 们 以 前 提 到 的 艾 瑞 卡 平台 ， 但 是 它 从 “ 面 对 的 挑战 ”到 “问题 的 解决 ”都 向 全 球 的 社区 “开放 ”。 
绕 这 一 点 ， 我 们 对 这 个 章节 加 以 总 结 ， 同 时 阐述 OpenIDEO， 举 个 例子 来 说 明 我 们 的 实习 生 是 如 何 帮 助 我 们 的 ， 这 就 是 最 近 由 
Katie Nelson (明尼苏达 大 学 罗切斯特 分 院 学 生 ) 发 表 的 关于 OpenlIDEO 目 前 的 挑战 ， 他 提出 来 的 问题 是 : “我 们 如 何 能 够 随 
着 年 龄 的 增长 而 保持 健康 和 旺盛 ?“ 


健康 老人 面 对 的 挑战 : 一 位 嘉宾 的 文章 (由 Katie Nelson 写作) 


OpenIDEO 是 一 个 供 那 些 愿意 发 布 特殊 问题 的 企业 、 组 织 来 结 成 伙伴 2 ee 个 挑战 ， 并 将 它 对 所 有 的 创造 性 思考 者 开 
放 ， 并 一 起 接受 考验 和 压力 。 这 是 如 何 能 够 实现 的 ,一旦 挑战 性 问题 被 发 布 ， 每 个 人 都 可 以 分 享 自己 的 想法 和 经 验 。 RG ck 赞助 组 
织 所 挑选 ， 这 些 想 法 就 会 继续 被 和 SIREH N AE ERAN PEIER. EE 些 挑战 的 解决 方案 来 学 习 的 愿望 ， 梅 奥 诊 所 也 
不 是 新 来 痢 ， 梅 奥 诊所 选择 去 为 6 月 的 一 项 挑战 当 赞助 者 :健康 老人 的 挑战 ( 见 图 6-6) 。 


梅 奥 诊 所 向 人 们 发 出 挑战 ， 让 人 们 针对 以 下 的 问题 提出 新 的 想法 :我 们 如 何 随 着 年 龄 的 增长 而 保持 健康 和 旺盛 ? “这 个 题目 之 所 以 被 选中 是 
BE UNDC TEAR 却 依 然 步 态 轻便。 所 以 ， 在 人 们 年 龄 变 老 的 时 候 去 考虑 影响 他 们 的 因素 是 概 
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aKa. 

数 百人 参与 了 这 项 挑战 ， 三 项 获胜 的 概念 在 同时 8 月 份 发 布设 计 师 annie Nguyen 和 sylvia Stein 将 获胜 的 概念 撰写 了 出 来 ， 并 且 在 2013 
AER Sibi Ef T BU. 

Annie 的 第 一 个 获奖 概念 是 利用 医务 人 员 的 健康 工具 包 ” 的 想法 。 把 应 变 放 在 “即使 是 最 有 弹性 的 人 ”身上 ， 过 渡 到 医疗 角色 经 常 是 很 快 和 超 
BRA. MH. ARI REHE LULA My IRIE IG REG. ABU MOLE A DUI AED IRR ANS E. KHER CALE TISGS TRE 
FRSA] SC EF” SOT A AA LEI, EAA AMAER REA AALE 
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Challenge Brief 


We will all age and we aii have people in our ives who are ageng: parents, 
grandparents, trends. Most of us wish to retan our wellheing and autonomy physically 
anc mentally ~ to remain in our homes, in our communes. Within widely varied 
social, economic and cu'tural contexts, how can we help people understand thee 
Options, make informed decisions and activate themselves towards a state of 
wellbowng as they grow oer? How can we help poopie thre and ive the ives they 


wish to live as they age? 





图 6-6 健康 老人 面 对 的 挑战 


梅 奥 诊所 创新 之 路 : 踏 上 创新 加 速 


这 里 是 一 个 关于 “我 们 如 何 通 

















NI Ln NM 极 的 、 





以 及 其 他 "eher dit xime cL. 其 战略 就 是 建立 创新 的 权限 ， 并 将 与 外 部 
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的 实践 带 到 梅 奥 诊 所 创新 中 心服 务 。 
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过 使 用 创新 加 速 器 平台 来 积极 地 投入 和 扩散 创新 经 验 ”的 简短 总 结 。 


道 的 、 多 资源 的 项 目 ， 是 为 传播 来 自 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 创新 想法 、 
的 多 样 化 合作 DECUIT G. 





能 力 和 最 好 实践 ， 








并 将 其 带 到 梅 奥 诊 所 
创新 加 速 器 也 为 把 最 好 

















创新 加 速 器 帮助 梅 奥 诊 


-在 创新 加 速 器 平台 上 ， 
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想法 管理 平台 C 


即 尤 里 卡 ) 、 创 新 工具 包 、 











een (CoDE) 是 


“每 年 的 变革 论坛 引领 
` 尤 里 卡 想法 管理 平台 
































页 着 医疗 健康 创新 上 的 变革 性 对 话 ， 并 且 建 立 着 梅 奥 诊 所 创新 中 心 与 其 
收集 想法 ， 并 且 与 梅 奥 诊 所 的 各 个 组 成 部 分 合作 。 





帮助 部 门 解决 问题 、 





国际 论坛 〈 即 变革 论坛 ) 、 




















他 企业 范围 



































他 大 型 医疗 健康 社 











所 创新 中 心 在 医疗 健康 变革 上 领导 对 话 “， 而 且 在 领域 中 成 为 最 有 "创新 能 力 的 创新 者 “。 


创新 恒温 箱 ( 即 CoDE) 、 
认证 项 目 和 针对 外 部 的 创新 咨询 服务 。 


个 健壮 的 项 目 ， 它 为 最 好 的 想法 在 梅 奥 诊 所 和 殿 
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系列 《〈 即 不 同 的 思考 ) ~ 


内 保持 恒温 和 植 入 医疗 模式 、 服 务 和 医疗 产品 提供 种 子 基 





区 的 联系 。 











创新 工具 包 为 大 梅 奥 社 区 提供 创新 和 设计 思维 资源 。 
创新 催化 剂 认 证 课程 用 于 正式 确定 申请 者 在 创新 和 设计 思维 上 的 资质 。 
:除了 创新 加 速 器 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 也 通过 赞助 实习 生 、 研 究 生 以 奖学金 和 开放 式 创新 "挑战 “来 与 外 界 联 系 。 





































































































到 此 ， 我们 将 在 第 7 章 开始 聚焦 创新 中 心 的 管理 ， 以 及 我 们 如 何 变革 我 们 未 来 的 领导 模式 和 组 织 文 化 。 


Ble ”在 变革 中 的 领导 力 : 梅 奥 诊 所 创新 中 心 2.0 的 故事 





























创新 是 可 以 培育 的 ， 由 历程 转变 为 其 他 学 科 ， 从 积极 的 、 集 体 网 络 的 和 流动 的 ， 到 各 种 开放 的 边界 。 创 新 从 正在 改变 的 交换 周期 中 出 现 ， 在 那 
里 ,信息 不 是 被 简单 堆积 或 存储 ， 而 是 被 创造 出 来 。 












































一 一 玛 格 丽 特 [. 惠 特 利 (MARGARET J.WHEATLEY) 


起 初 ， 在 我 们 为 计划 这 本 书 而 经 常 开会 的 时 候 ， 我 们 原 打算 将 这 一 章 内 容 用 于 我 们 是 如 何 为 创新 而 管理 中 心 的 内 容 撰写 。 我 
们 起 初 的 愿望 是 为 你 提供 关于 我 们 如 何 管理 创新 组 织 (从 上 到 下 、 从 动机 与 招聘 到 对 结果 的 衡量 与 奖励 ) 的 全 景 照片 。 这 是 一 件 
关于 在 大 型 复杂 的 企业 中 推动 一 个 大 的 创新 团队 (类 似 于 螺栓 和 螺母 的 事情 。 


而 当 我 们 开始 写作 的 时 候 ， 我 们 发 现 自己 对 关于 我 们 如 何 走 到 今天 的 事情 没有 太 多 兴奋 ， 而 我 们 对 今后 我 们 往 哪里 去 更 关注 
一 些 。 所 以 ， 我 们 愿意 打破 那个 架构 来 做 一 些 不 同 的 事情 。 


我 们 已 经 分 享 了 梅 奥 诊 所 创新 中 心 是 如 何 走 来 的 。 通 过 整 本 书 ， 特 别 是 第 3 章 ， 我 们 分 享 了 行业 状态 (“ 间 题 ”) 和 愿景 
(对 “解决 方案 ”的 架构 ) 。 所 有 的 这 些 为 我 们 的 工作 提供 了 坚实 的 背景 。 我 们 也 分 享 了 一 些 与 此 背景 相对 的 成 功 ， 同 时 我 们 也 


会 在 下 个 章节 中 分 享 更 多 的 内 容 。 


我 们 遇 到 了 所 有 其 他 创新 团队 的 项 目 经 理 通常 都 会 遇 到 的 挑战 ， 那 就 是 我 们 不 得 不 来 管理 人 员 。 我 们 不 得 不 去 管理 在 设计 和 
科学 之 间 ， 以 及 在 创作 和 风险 之 间 自 然而 来 的 紧张 关系 。 我 们 不 得 不 去 管理 大 的 预算 ， 衡 量 结果 以 及 判断 我 们 的 位 置 。 我 们 推 
测 ， 这 些 与 在 座 各 位 读者 的 经 历 应 该 没有 太 多 的 区 别 。 

我 们 已 经 描述 了 到 达 我 们 目前 状态 的 路 径 。 在 这 个 章节 里 ,我 们 将 讨论 更 多 有 关 领 导 力 的 内 容 ， 而 非 管理 人 员 。 我 们 会 讲述 
我 们 在 领导 风格 上 的 变革 。 

关于 我 们 组 织 模式 的 变革 ， 可 以 戏称 它 为 “ 梅 奥 诊 所 创新 中 心 2.0”， 它 是 结合 了 我 们 自己 的 经 历 和 我 们 的 专家 、 我 们 最 亲 
近 且 值得 信赖 的 顾问 一 一 我 们 的 外 部 咨询 顾问 团队 的 洞察 力 之 后 的 成 果 。 运 用 他 们 的 洞察 能 力 ， 我 们 变革 到 了 一 个 新 的 和 演进 
的 领导 模式 。 对 此 ， 我 们 颇 感 兴奋 ， 同 时 也 感觉 到 它 也 可 以 被 设计 成 为 你 们 组 织 的 领导 模式 核心 。 

这 就 是 我 们 已 经 所 做 的 。 我 们 会 谈论 我 们 是 如 何 “ 创 新 着 创新 ” ;我 们 如 何 转变 成 为 一 个 新 的 、 更 合作 的 、 更 流畅 的 领导 模 
式 。 我 们 将 会 讨论 我 们 是 如 何 从 一 个 功能 比较 传统 的 管理 架构 转身 变 成 一 个 更 自我 导向 的 “村 落 ” 的， 这 一 新 模式 趋向 于 真正 地 
领导 组 织 ， 去 拓展 合作 ， 以 及 让 组 织 自 己 领导 自己 。 这 是 在 更 流畅 、 独 立 自主 、 自 我 导向 的 趋向 中 推动 团队 前 进 ， 同 时 我 们 想到 
这 个 可 以 拓展 我 们 的 “大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 ”的 特性 和 风格 。 


如 果 它 没有 坏 ， 需 要 我 们 修理 它 吗 


总 之 ， 我 们 想 ， 我 们 已 经 做 了 一 个 像样 的 工作 ， 到 达 了 我 们 现在 的 位 置 。 我 们 建立 了 强大 的 团队 ， 我 们 设立 了 愿景 、 平 台 和 


愿景 内 的 项 目 。 我 们 知道 如 何 取得 成 果 。 我 们 知道 如 何 去 分 享 这 些 成 果 以 及 我 们 所 做 事情 的 特质 ， 在 最 后 两 个 章节 中 要 描述 的 融 
合 机 制 。 我 们 已 经 在 梅 奥 诊 所 内 部 建立 了 创造 力 。 我 们 已 经 通过 最 近 将 创新 提高 到 企业 所 要 求 的 战略 核心 ， 进 而 在 战略 水 平 上 建 
立 了 创造 力 。 通 过 创建 一 个 分 销 模式 以 及 编织 创新 到 我 们 组 织 的 方式 中 ， 我 们 在 运营 水 平 上 建立 了 创造 能 力 。 同 时 ， 我 们 也 在 外 
面 的 医疗 健康 世界 建立 了 创造 能 力 。 


说 实话 ， 我 们 真 的 没有 许多 要 抱怨 的 。 


自从 2008 年 正式 设立 以 来 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 已 经 成 长 得 比较 大 、 比 较 快 了 。 我 们 做 了 一 些 比较 好 的 事情 ， 即 使 作为 我 们 
的 期 待 ， 对 于 第 一 步骤 来 讲 ， 这 并 不 是 最 佳 的 。 每 一 个 组 织 都 在 改变 ， 一 些 是 自我 导向 型 ， 一 些 则 是 来 自 劝导 或 来 自 外 在 的 强 
制 。 每 一 个 成 功 的 组 织 都 是 在 前 进 中 学 习 和 调整 着 ,我 们 就 是 做 了 大 量 的 这 类 工作 。 在 我 们 的 这 本 书 中 ， 这 些 都 是 好 的 事情 。 我 
们 不 愿意 去 拒绝 改变 或 者 陷于 传统 的 触角 中 。 


除去 了 这 些 成 功 ， 我 们 决定 把 我 们 的 创新 模式 变革 为 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 2.0 版 本 。 对 于 我 们 来 讲 ， 改 变 是 好 的 。 不 仅 是 为 
了 改变 之 后 的 利益 ， 而 且 是 为 了 前 进 之 后 的 利益 。 我 们 历来 都 对 安逸 的 状态 感到 不 舒服 。 


在 描述 由 梅 奥 诊所 创新 中 心 2.0 所 带 来 的 变化 之 前 ， 回 顾 一 下 我 们 所 愿 建 基 的 主要 成 功 是 有 意义 的 。 
创建 愿景 


我 们 拥有 愿景 。 事 实 上 ， 梅 奥 诊 所 拥有 一 个 愿景 ， 它 可 以 被 总 结 为 : 医疗 和 医疗 服务 ， 这 里 ， 那 里 ， 而 且 无 所 不 在 。 正 如 我 
们 在 第 3 章 所 摘 述 的 ， 我 们 视 医疗 和 医疗 服务 是 纵 轴 方向 ， 就 如 “在 患 病 中 和 在 健康 中 ”所 说 的 。 我 们 认为 “医疗 服务 的 提 
供 ” 不 只 是 在 患 病 的 时 候 来 看 医生 的 事情 ， 而 是 将 之 视 为 一 个 继续 的 联络 或 在 健康 中 的 “ 捡 链 ” (tethering) 。 那 个 挫 链 可 以 
在 我 们 患 病 的 时 候 成 为 简洁 的 服务 ， 这 是 通过 电子 通信 工具 把 患者 与 医疗 提供 者 、 论 为 私人 医疗 提供 者 的 特殊 专家 移动 化 地 在 任 
何 时 候 和 任何 地 点 联系 起 来 。 


用 另外 的 话 来 解释 ， 医 疗 和 医疗 服务 会 出 现在 : 当 我 需要 找到 你 时 ， 当 你 需要 找到 我 时 ， 当 你 能 来 找到 我 时 ， 当 我 从 未 想 过 
会 需要 你 的 时 候 。 


愿景 真 的 是 我 们 的 中 心 部 件 和 核心 。 从 那个 愿景 出 发 ， 我 们 建立 了 梅 奥 诊 所 的 四 个 主要 平台 : 梅 奥 实践 ， 互 联 服 务 ， 医 疗 和 
健康 ， 以 及 创新 加 速 器 。 这 个 愿景 到 目前 为 止 运行 得 很 好 ， 包 括 在 内 部 和 外 部 ， 作 为 沟通 交流 的 中 心 部 件 ， 它 带领 着 我 们 的 创新 
团队 ， 培 育 着 我 们 的 创新 活动 。 


创建 团队 


我 们 在 建立 梅 奥 诊 所 创新 团队 的 初期 ， 我 们 采用 了 设计 思维 的 原则 和 方法 。 这 些 原则 激发 了 我 们 目前 的 员工 以 及 将 来 潜在 的 
员工 的 重要 兴趣 。 谁 曾经 想到 过 在 大 型 的 医疗 服务 机 器 (如 梅 奥 诊 所 ) 会 雇用 专业 的 产品 设计 师 ? 人 类 学 专家 ? 建筑 师 ? 流行 服 
装 设计 师 ” 我 们 做 到 了 ， 而 且 我 们 特意 聘请 了 来 自 社 会 不 同 阶层 的 、 身 怀 不 同 经 验 的 人 们 来 和 我 们 一 起 全 职 地 努力 工作 ， 以 使 他 
们 嵌入 我 们 的 实践 中 ， 与 梅 奥 的 神秘 性 整合 在 一 起 ， 而 从 不 同 的 观点 去 影响 它 。 


结果 是 非常 奇妙 的 ， 是 一 个 双赢 的 局 面 。 他 们 从 我 们 身上 学 习 ， 我们 也 学 习 他 们 。 我 们 所 谋 入 的 跨 学 科 团队 工作 起 来 效果 很 
好 。 每 个 人 都 带 着 激情 和 融合 的 精神 来 应 对 我 们 在 医疗 服务 中 面临 的 挑战 ， 我 们 相信 ， 这 引领 着 我 们 去 获得 巨大 的 产 出 ， 其 效果 
要 远 好 于 只 是 单纯 在 咨询 的 基础 上 雇用 设计 师 。 

在 固定 的 团队 以 外 ， 我 们 感 党 到 我 们 建立 了 固定 的 文化 ， 一 种 拥抱 客户 的 文化 、 一 种 有 创造 性 的 文化 、 一 种 拥抱 变革 的 文 


化 、 一 种 可 以 干 好 事情 的 文化 。 “真正 的 艺术 家 之 舟 ” (Real Artists Ship) 是 史 蒂 夫 :乔布斯 永 不 磨灭 的 名 言 。 我 们 感觉 到 ， 我 
们 拥有 真正 的 艺术 家 ， 他 们 能 够 也 愿意 创造 一 个 新 的 医疗 服务 体验 ， 并 且 我 们 能 做 成 。 


制定 标准 


像 任何 可 行 的 和 负责 任 的 组 织 所 应 当做 的 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 拥有 一 套 核心 标准 。 像 其 他 组 织 所 采用 的 标准 一 样 ， 这 些 标 准 
随 着 时 间 的 流逝 而 有 所 演化 ， 同 时 像 你 因 我 们 的 科学 方法 而 期 望 的 ， 我 们 由 衡量 标准 驱动 着 。 这 里 介绍 我 们 三 个 核心 的 衡量 标 
准 : 


1. 第 一 时 间 完 成 样本 。 你 已 经 听 说 过 并 信奉 着 : 大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 。 正 如 你 从 这 个 衡量 标准 可 以 看 到 的 ， 它 是 
第 一 个 安置 项 目 ， 熟 练 的 速度 对 我 们 来 讲 是 非常 重要 的 。 从 衡量 标准 的 选取 到 完成 第 一 个 原型 也 是 需要 深思 熟 虑 的 。 原 型 通常 出 
现在 第 一 次 展示 的 时 候 ， 当 我 们 梅 奥 的 合作 者 发 出 “ 啊 哈 ”惊叹 的 时 刻 一 一 这 时 他 们 看 到 了 现实 的 可 能 性 。 达 到 这 一 点 是 需 
创造 力 的 。 在 我 们 的 组 织 中 ， 下 一 个 重要 的 大 事情 往往 就 是 调动 每 一 个 人 的 注意 力 。 我 们 知道 ， 正 是 因为 我 们 持续 地 要 求人 们 把 
注意 力 放 着 手头 上 的 任务 上 ， 我 们 才能 使 原型 最 快 地 得 到 完成 。 但 是 ， 这 里 也 有 个 重要 的 潜台词 ， 我 们 需要 迅速 行动 起 来 ， 去 实 
施 所 需要 的 变革 和 我 们 部 门 的 期 望 ， 重 要 的 是 ， 我 们 知道 ， 我 们 可 以 信任 我 们 的 团队 ， 他 们 能 在 “速度 是 第 一 目标 ”的 背景 下 正 
确 地 完成 原型 。 如 果 没 有 正确 的 领导 和 文化 ， 团 队 会 在 如 此 的 命令 下 失败 的 ， 因 为 “迅速 行动 ”的 压力 会 超过 大 家 对 正确 操作 的 
重要 性 的 认同 。 


2. 患 者 的 数量 和 个 人 生活 的 接触 以 及 攀 入 。 这 个 大 图 景 的 衡量 标准 是 重要 的 ， 因 为 它 是 一 个 晴雨 表 ， 用 来 显示 我 们 是 否 真正 
做 到 了 不 同 ， 我 们 是 否 真 正 实施 了 变革 性 的 转变 。 如 果 我 们 仅仅 注重 在 少量 的 特例 上 创新 或 小 的 维持 型 创新 ， 我 们 会 变革 医疗 健 
康 吗 ” 有 可 能 不 会 。 所 以 ， 这 个 衡量 标准 是 个 关键， 就 像 梅 奥 诊所 声明 的 ， 到 2020 年 ， 诊 治 患者 数 2 亿 人 。 我 们 估计 ， 在 2013 
年 梅 奥 诊所 创新 中 心 接触 了 72 万 人 (患者 和 顾客 ) 。 但 是 ， 这 与 我 们 企业 所 声明 的 2 亿 人 的 目标 相差 很 大 ， 这 提供 给 我 们 的 团 
队 、 我 们 的 部 门 、 我 们 的 领导 层 很 大 的 能 量 。 也 就 是 说 ， 我 们 也 衡量 我 们 有 多 深 地 触及 了 患者 的 生活 。 虽 然 儿科 的 采血 椅 没 有 掺 
救 数 干 条 人 命 ， 但 是 它 通 过 触及 而 大 大 “冲击 ”了 这 些 人 。 就 像 我 们 在 序言 中 概括 的 ， 它 符合 我 们 对 “变革 性 创新 ”的 定义 。 所 
以 ， 我 们 衡量 数量 和 影响 力 两 个 方面 。 


3 .投资 回报 率 。 尽 管 我 们 事实 上 是 非 营 利 机 构 ， 但 是 我 们 必须 像 其 他 企业 一 样 评 佑 并 为 我 们 的 生活 进行 支付 。 就 像 我 们 已 经 
公布 的 ， 每 一 年 梅 奥 诊所 要 花费 几 亿 美元 在 科研 和 培训 上 。 对 于 每 一 个 项 目 ， 都 会 对 它 在 临床 实践 上 和 梅 奥 诊 所 整体 层面 上 的 收 
益 率 和 成 本 影响 进行 评估 。 项 目 应 根据 它们 的 原初 目的 而 分 类 (新 患者 约定 、 新 的 收益 、 成 本 前 减 ) ， 而 且 一 项 衡量 标准 便 是 创 
收 或 节 支 ， 对 梅 奥 实 践 的 财务 影响 预期 。 


图 7-1 中 展示 的 是 我 们 围绕 我 们 的 稀 量 标准 给 梅 奥 诊 所 临床 实践 委员 会 所 做 演讲 的 材料 。 虽 然 该 图 想 向 我 们 展示 的 是 我 们 稀 
量 标准 的 “样本 ”， 它 们 是 什么 ， 我们 如 何 看 待 它们 ， 我 们 如 何 展示 它们 ， 你 能 开始 对 我 们 的 项 目 规模 和 范围 有 个 初步 认识 了 
吧 。 顺 便 ， 在 第 8 章 我 们 会 涵盖 一 些 项 目 ， 如 火星 计划 、 完 善 护理 团队 和 电子 咨询 ， 用 以 支持 一 个 主要 的 财政 目标 ， 去 降低 门诊 
患者 30% 的 花 销 。 
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图 7-1 梅 奥 诊 所 创新 中 心 衡量 标准 的 一 个 样本 


催化 过 程 


从 一 开始 ， 我 们 是 设计 思维 、 科 学 方法 和 项 目 管 理 等 纪律 的 忠实 相信 者 。 随 着 时 间 的 推移 ， 我 们 建立 这 些 纪律 并 将 它们 融合 
到 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 团队 之 中 ， 而 使 用 多 一 些 或 少 一 些 传统 管理 方式 。 我 们 支持 和 构建 了 培训 ， 整 合 了 资源 材料 ， 部 署 了 衡量 
标准 ,创建 了 车 辆 ， 像 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 项 目 控制 书 和 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 公事 地 图 来 管理 和 平衡 我 们 的 公事 ， 并 推动 它们 前 
进 。 


随 着 时 间 的 推移 ， 很 自然 ， 设 计 师 成 了 设计 思维 的 管家 ， 项 目 经 理 成 了 项 目 管理 的 管家 ， 而 且 我 们 都 成 了 科学 方法 的 管家 。 
我 们 设计 师 向 一 位 设计 组 长 汇报 ， 我 们 的 项 目 经 理 向 项 目 管理 组 长 汇报 ， 以 此 类 推 。 但 是 ， 坦 率 地 齐 ， 这 个 架构 催化 的 简 仓 ， 没 
有 融合 ; 它 会 产生 问题 ; 它 限制 了 团队 成 员 所 能 看 到 ， 比 如 其 他 团队 成 员 带 到 创新 过 程 中 的 价值 。 


正如 在 第 4 章 所 述 ， 我 们 看 到 一 条 更 好 的 道路 、 一 条 更 好 以 及 更 平衡 的 接近 创新 的 路 。 我 们 看 到 了 一 个 模式 ， 在 那里 ， 每 一 
个 团队 成 员 (包括 管理 层 ) 处 理 创新 方法 就 如 一 个 奇异 的 融合 模式 ， 这 就 是 我 们 现在 所 知道 的 称谓 的 “融合 性 创新 模式 ”。 所 有 
的 项 目 和 方案 都 将 依靠 所 有 的 团队 成 员 以 平衡 ， 内 生 而 自然 的 对 三 大 衡量 标准 的 重视 来 努力 推进 。 从 根本 上 说 ， 我 们 将 人 员 与 三 
大 衡量 标准 融合 为 一 。 


融合 模式 的 想法 不 只 是 确保 所 有 的 三 个 衡量 标准 在 项 目 作 用 中 相互 协作 ， 而 是 要 减少 团队 中 的 摩擦。 如 果 团队 中 的 每 一 个 人 
生活 并 呼吸 于 所 有 的 三 个 衡量 标准 中 ， 将 有 更 少 的 时 间 因 用 于 解释 科学 方法 的 不 足 而 浪费 掉 ， 或 者 过 分 强调 设计 思维 ， 或 者 未 能 


成 功 通报 决策 者 。 项 目 可 以 在 平衡 中 推进 ， 在 没有 因 团队 成 员 的 “日 程 安排 ”而 造成 的 摩擦 的 情况 下 ， 在 创造 和 限期 、 数 据 和 直 
觉 、 客 户 和 流程 间 的 自然 紧张 中 推进 。 流 行 的 陈规 上 日 习 会 让 路 ， 比 如 ， 设 计 师 不 能 保证 最 后 限期 或 项 目 经 理 为 应 付 检查 或 评估 的 
节点 而 赶 着 去 做 用 户 调查 。 


在 创建 这 个 模式 中 ， 我 们 真正 管理 了 一 个 “特殊 通才 ”的 团队 ， 那 些 贡献 了 某 一 独特 专业 技能 (例如 设计 或 计算 机 技能 
同时 又 在 其 他 领域 有 很 好 能 力 的 人 们 。 当 团队 成 员 在 某 一 领域 或 专业 方面 保持 了 独立 ， 那 它 就 要 求 有 其 他 成 员 的 工作 来 配合 ， 而 
这 同时 经 常 伴 有 对 紧张 和 抵触 关系 的 解除 ， 以 推动 事业 前 进 。 从 我 们 的 经 验 来 看 ， 我 们 感到 ， 任 何 一 个 被 服务 周 道 了 的 创新 团 
队 ， 也 更 易 去 管理 ， 如 果 团 队 成 员 能 被 一 种 融合 和 整体 的 方法 约束 并 奖励 的 话 。 在 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 最 初 日 子 里 ， 我 们 就 已 经 
强调 团队 成 员 的 个 人 发 展 ， 在 他 们 加 入 团队 的 时 候 是 作为 通才 ， 同 时 要 外 加 特殊 技能 。 我 们 更 喜欢 ， 成 员 个 人 首先 将 自己 视 为 创 
新 者 ， 其 次 将 自己 视 为 设计 师 或 项 目 经 理 或 科学 家 。 


我 们 还 要 提示 一 个 在 第 3 章 引 介 的 想法 ， 就 是 非 正式 的 会 谈 以 及 信任 是 我 们 管理 风格 中 非常 重要 的 元 素 。 我 们 没有 在 这 里 讨 
论 着 装 规 范 ， 梅 奥 期 望 大 家 有 一 定 的 着 装 水 准 ， 并 且 作 为 嵌入 式 的 组 织 ， 我 们 很 好 地 遵守 了 这 个 规范 。 但 是 ,我 们 还 是 采用 
了 “开放 式 楼 层 ” 和 “开门 ”态度 的 许多 技术 类 同行 。 这 里 几乎 没有 层级 制 的 结构 ;对 每 一 个 人 都 是 用 第 一 人 称 称呼 ， 在 团队 中 
鼓励 非 正式 的 交谈 。 即 使 是 在 管理 经 理 的 办 公 室 里 (这 里 只 有 两 个 管理 经 理 ) ， 玻 璃 门 也 很 少 天 上 ， 除 非 有 会 议 进行 。 有 个 门 上 
的 标 着 : “如 果 你 有 个 好 的 主意 ， 不 需要 敲 门 。 


在 改观 最 近 版 的 “ 梅 奥 诊 所 创新 中 心 2.0” 之 前 ， 我 们 的 设计 师 与 附近 的 设计 师 主管 一 道 确定 了 下 来 ， 我 们 的 项 目 经 理 与 他 
们 的 项 目 经 理 主 管 确定 下 来 一 一 我 们 的 楼 层 按照 原则 组 织 好 了 。 现 在 ， 在 这 些 团队 中 很 少 会 有 物理 分 离 和 层次 结构 ， 没 有 墙 或 
其 他 的 障碍 物 。 每 一 个 人 的 办 公 桌 都 是 一 样 的 布置 ; 每 一 个 团队 只 设立 一 位 主管 。 在 许多 组 织 中 ， 信 任 是 建立 于 形式 和 层次 结构 
中 的 。 我 们 的 恰恰 相反 ， 我 们 最 大 化 了 相互 之 间 的 影响 ， 而 去 相信 我 们 每 个 人 的 表现 ， 而 没有 使 用 传统 层级 制 的 作用 机 制 。 


人 们 经 常 问 我 们 : 你 们 是 如 何 评估 特殊 创新 项 目的 “回报 潜力 ”的 ”正如 我 们 所 分 享 的， 我 们 正在 组 织 一 个 “大 想 
法 ” (Big Idea) 的 平台 ， 梅 奥 实 践 、 互 联 护理 、 医 疗 及 健康 和 创新 加 速 器 。 每 一 个 平台 都 有 项 目 投资 组 合 来 满足 一 系列 的 衡量 
标准 ， 基 于 它们 的 复杂 性 、 价 值 和 财务 影响 (比如 ， 新 的 收益 或 开支 削减 ) ， 或 社会 影响 (比如 ， 未 付费 人 群 对 我 们 服务 的 可 及 
TE) 。 我 们 思考 了 许多 有 影响 力 的 创新 ， 以 及 阐述 梅 奥 诊 所 最 显著 的 挑战 的 创新 ， 例 如 可 及 性 、 价 值 、 效 果 、 服 务 、 可 支付 性 ， 
以 及 整合 。 在 最 初 ， 我 们 需要 创新 带 来 显著 的 财务 回报 来 展示 给 大 家 看 ， 所 以 我 们 选择 了 更 多 带 有 触及 底线 影响 的 项 目 。 与 此 相 
对 ， 我 们 现在 有 了 更 为 平衡 的 投资 组 合 ， 所 以 我 们 现在 继续 在 考虑 财务 回报 ， 但 是 也 考虑 社会 影响 。 


我 们 也 趋向 于 支持 对 其 他 项 目 有 杠杆 影响 力 的 项 目 ; 例如 ， 影 响 力 已 波及 其 他 平台 的 ， 为 实施 电子 护理 的 许多 原型 或 为 再 设 
计 护 理 团队 的 许多 原型 。 这 些 项 目 趋向 与 创造 许多 价值 ， 以 及 支持 全 部 的 “这 里 ， 那 里 以 及 任何 地 方 ” 的 愿景 。 我 们 知道 把 平台 
看 作为 一 个 独立 的 简 仓 是 个 有 限 的 考虑 ， 所 以 今天 当 我 们 优先 列 出 项 目 来 ,我们 会 全 愿景 地 来 观察 ， 不 是 仅仅 当 作 一 个 项 目 和 在 
一 个 平台 中 对 创新 的 回报 。 


我 们 还 需要 再 补充 一 下 的 就 是 : 创新 中 心 的 财政 赞助 来 源 于 三 个 资源 : 梅 奥 诊所 的 运营 、 慈 善 性 捐献 ， 以 及 来 源 于 新 产品 和 
服务 的 收益 / 股权 。 在 过 去 的 五 年 中 ， 梅 奥 诊所 创新 中 心 已 经 在 建设 着 一 个 模式 ， 而 且 它 需要 更 多 的 早期 重要 投资 。 现 在 ， 我 们 
已 经 成 之 了 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 正 在 致力 于 创造 超过 它 的 运营 成 本 数 倍 的 收益 。 


从 合作 中 获得 能 量 
许多 创新 组 织 都 是 以 一 个 独立 的 组 织 来 运用 它们 的 经 验 ， 不 能 够 或 不 愿意 与 外 界 相交 叉 ， 即 使 是 与 它们 潜在 的 股权 拥有 者 、 


奉献 者 ,或 者 是 与 它们 自己 企业 内 的 测试 平台 ， 更 不 用 提 与 梅 奥 诊 所 的 创新 中 心 了 。 


不 是 仅仅 为 了 生存 ， 还 要 去 建立 联络 ， 充 分 利用 资源 ， 以 及 攻 勃 发 展 ， 梅 奥 诊 所 创新 中 心 持续 不 断 地 与 内 部 联系 ， 与 委员 
会 、 部 门 、 小 组 和 经 营 单 位 ;外 部 则 是 保持 与 公司 、 大 学 和 科研 中 心 的 联络 。 在 内 部 ， 我 们 对 于 其 他 部 门 的 价值 取决 于 我 们 能 
为 其 带 来 什么 : 我 们 的 流程 和 我 们 如 何 推进 我 们 工作 的 原型 ， 创 新 专家 和 设计 人 员 ， 门 诊 患者 的 原型 试验 室 并 可 以 测试 我 们 的 项 
目 ， 以 及 设计 思维 的 原则 。 对 于 外 部 ， 我 们 已 经 与 各 领域 全 球 领先 的 企业 建立 了 合作 关系 ， 如 Delos、 麻 省 理工 学 院 、 思 科 、 创 
意 终 点 站 (Destination Imagination) 、 威 瑞 森 电信 人 公司、 微软、 安泰 (Aetna) 、 仁 慈 医疗 系统 、 明 尼 苏 达州 的 蓝 十 字 和 蓝 
盾 医 疗 保险 、 亚 利 又 那州 立 大 学 、 通 用 电气 、IDEO、1BM、 明 尼 苏 达 大 学 、 多 布 林 、 百 思 买 、3M、 耶 鲁 大 学 ， 而 且 这 个 名 单 还 
在 延展 中 。 我 们 正在 邀请 更 多 的 人 来 围绕 变革 医疗 实践 参与 会 谈 。 即 使 管理 这 些 合作 需要 时 间 和 深入 的 承诺 来 ， 我 们 的 推进 仍 丰 
富 了 过 程 和 结果 两 个 方面 。 


改变 世界 


从 最 初 ， 我 们 就 寻求 在 医疗 健康 领域 “改变 世界 ”， 当 然 也 在 梅 奥 诊 所 内 部 和 外 部 。 如 果 我 们 只 把 我 们 的 创新 保留 给 自己 ， 
或 者 如 果 我 们 只 是 简单 地 建立 创新 ， 作 为 我 们 正在 建立 原型 和 提供 概念 工作 中 的 一 些 改变 ， 那 么 “改变 世界 ”永远 也 不 会 实现 。 


作为 结果 ， 所 有 的 都 通过 了 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 评估 ， 我 们 在 沟通 交流 中 有 了 重点 和 投入 。 正 如 在 第 5 章 和 第 6 章 所 描述 
的 ， 我 们 获得 了 比 传统 方式 与 管理 委员 会 沟通 交流 更 远 的 收获 ， 更 深层 次 地 将 医疗 服务 经 验 的 知识 内 容 传播 出 去 : 从 创新 的 方法 
到 最 新 的 行业 交流 所 得 ， 到 我 们 所 领导 的 医疗 变革 论坛 ， 再 到 | 实践 中 新 发 起 的 项 目 ， 它 们 都 通过 CoDE 获 得 了 牵引 力 。 


这 个 传播 不 仅 改 善 我 们 的 能 力 和 创造 力 ， 还 使 每 一 个 创新 的 影响 最 大 化 。 人 们 不 仅 要 看 到 愿景 ， 而 且 要 看 到 创新 是 如 何 工作 
的 ， 以 及 是 如 何 相互 适应 的 。 传 播 建立 了 我 们 的 能 力 和 我 们 的 成 功 ， 以 及 梅 奥 诊 所 作为 医疗 健康 产业 领导 的 未 来 。 


融合 的 价值 ， 以 及 我 们 赋予 它 作为 变革 性 领导 者 的 重要 性 ， 是 难于 被 夸张 的 。 


实践 梅 奥 诊 所 创新 中 心 2.0 


作为 快速 发 展 的 自然 结果 ， 以 及 对 这 个 发 展 的 整理 和 渠道 设置 ， 正 如 上 面 所 述 ， 我 们 最 初 采用 了 一 个 比较 传统 的 、 简 仓 式 的 
工作 方法 和 架构 来 管理 团队 中 的 个 体 。 同 时 ， 我 们 围绕 自己 的 愿景 来 管理 自己 的 项 目 ， 我 们 的 人 员 仍然 围绕 经 历 和 活跃 度 来 使 用 
简 仓 式 方式 进行 管理 ， 设 计 团队 由 设计 经 理 来 领导 ， 项 目 管理 团队 由 项 目 管理 经 理 来 领导 ， 同 时 有 几 位 嵌入 式 的 人 员 ， 如 计算 机 
和 沟通 交流 人 员 则 向 完全 来 自 梅 奥 诊 所 创新 中 心 之 外 的 功能 型 经 理 汇报 。 


因为 扁平 的 和 非 正式 性 组 织 架 构 ， 以 及 上 面 所 述 的 杀身 参与 和 混合 ， 这 些 运用 起 来 都 很 好 。 设 计 、 项 目 管理 和 梅 奥 诊所 创新 
中 心 的 其 他 团队 都 向 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 一 个 领导 层 汇 报 ， 我 们 的 行政 主任 、 我 们 的 医疗 主任 和 我 们 的 医疗 主任 助理 ， 他 们 还 是 
这 部 书 的 共同 作者 们 。 摩 擦 力 和 层次 结构 的 惯性 没有 跑 得 太 深 : 事情 得 到 了 沟通 交流 ;事情 得 到 了 解决 。 


但 是 ， 我 们 仍然 保持 着 对 简 仓 式 、 功 能 性 推进 的 聚焦 。 当 执行 着 全 面 提供 医疗 和 医疗 服务 的 “这 里 ， 那 里 和 无 所 不 在 ”的 全 
面 愿 景 的 时 候 ， 一 个 人 真 的 能 够 分 割 管 理 简 仓 和 团队 来 表达 这 个 突出 的 和 广泛 的 愿景 吗 ?” 团 队 成 员 会 建立 医疗 和 健康 所 考虑 的 电 
子 接口 ， 或 杠杆 作用 ， 类 似 于 为 网 络 医疗 所 开发 的 接口 ? 


根据 对 我 们 的 非 正式 的 、 没 有 实物 性 障碍 的 ， 以 及 落地 的 有 益 于 互动 的 创新 “空间 ”“ 冷 水 机 的 知识 ”， 答 案 可 能 是 肯定 
的 。 团 队 成 员 和 团队 领导 会 相互 探讨 ;他 们 会 分 享 并 跳出 自然 的 好 奇 心 来 跟 紧 现 在 进行 的 ; 然后 ， 与 一 般 的 友情 和 格式 塔 式 的 更 
大 梅 奥 诊所 创新 中 心 相 一 致 。 


但 是 ， 我 们 感觉 到 ， 特 别 是 在 前 进 中 会 出 现 挑战 。 团 队 在 增长 。 多 达 60 人 的 成 员 ， 多 达 100 个 项 目 ， 更 多 的 要 素 ， 更 多 的 科 


学 技术 ， 更 多 的 事情 。 我 们 正在 经 历 着 从 管理 一 个 小 型 的 创业 企业 到 管理 一 家 大 型 企业 团队 的 逐步 演变 中 。 我 们 感到 ， 在 我 们 的 
平台 和 项 目 间 的 更 大 复杂 性 和 相互 作用 。 我 们 的 项 目的 范围 和 影响 力也 在 扩展 中 ; 这 里 有 针对 重大 变化 、 社 会 影响 、 超 越 改善 患 
者 个 人 就 该 体验 的 延展 健康 的 更 大 追求 。 


结果 ， 我 们 看 到 了 把 我 们 的 组 织 向 前 推进 一 步 的 机 会 ， 把 梅 奥 诊 所 创新 中 心 过 程 管理 从 “比较 好 ” 带 向 “更 好 ”。 我 们 的 愿 
望 是 与 高 端的 社会 天 系 合 作 ， 以 及 与 那些 没有 个 人 项 目 或 计划 的 人 共享 团队 ， 来 交换 想法 进而 有 所 收获 。 我 们 希望 每 一 个 人 一 起 
齐 步 向 前 ， 迈 向 我 们 的 目标 ,没有 大 数量 的 管理 方向 和 航线 的 改变 。 我 们 希望 每 一 个 人 都 带领 自己 迈 向 目标 。 我 们 也 希望 在 架构 
和 自治 权 之 间 自 然 的 紧张 度 上 有 所 平衡 。 


我 们 想 模仿 许多 高 科技 公司 的 模式 ， 在 那些 公司 里 的 创新 团队 可 以 与 客户 见面 ， 得 到 愿景 ， 在 最 小 的 方向 上 来 执行 ，“ 脑 海 
中 的 结果 ”是 最 大 化 的 图 像 。 我 们 希望 ， 我 们 的 团队 能 够 “接触 它 ， 且 能 一 起 操作 它 ”， 一 起 来 看 客户 和 市 场 对 它 的 反应 ; CA 
身 会 提供 大 量 的 动力 。 


我 们 的 直觉 是 我 们 需要 保持 扁平 的 组 织 ， 我 们 需要 使 团队 尽 可 能 能 够 “自我 领导 ”。 我 们 知道 ， 我 们 拥有 很 好 的 起 点 ， 拥 有 
天 才 的 医生 、 设 计 师 和 项 目 经 理 ， 他 们 都 拥有 广泛 的 经 验 和 对 最 终 视 野 强烈 的 兴趣 。 我 们 只 是 不 能 确定 ， 我 们 的 组 织 或 管理 过 程 
能 够 经 过 最 佳 的 途径 达到 “那里 ”。 


你 有 可 能 说 我 们 是 从 “管理 的 过 程 ”过 渡 到 “领导 的 过 程 ”。 一 个 管理 过 程 意味 着 更 多 的 结构 、 条 例 ， 以 及 日 复 一 日 的 紧 握 
下 属 和 从 属 的 过 程 。 一 个 领导 的 过 程 意味 着 更 多 的 自主 方向 ， 更 多 的 主动 性 和 善于 随机 应 变 。 彼 得 :又 德 (Peter Sander) 在 他 
的 书 中 《 史 蒂 夫 :乔布斯 会 如 何 做 ? ) (What would Steve Jobs Do? ) ( 麦 格 劳 - 希 尔 ，2011) 给 “领导 ”的 定义 是 “让 人 们 
去 想到 而 且 真 能 够 去 做 一 些 重要 的 事情 ”。 这 就 是 自我 实施 和 自力 更 生 的 感觉， 趋向 于 重要 的 事情 ， 这 就 是 我 们 希望 梅 奥 诊所 创 
新 中 心 所 要 做 到 的 。 


所 以 ， 我 们 有 自己 的 即兴 演唱 会 。 我 们 与 管理 经 理 、 团 队 成 员 、 各 个 成 员 ， 以 及 最 好 是 所 有 的 人 见面 ， 我 们 从 外 部 顾问 委员 
会 带 来 了 一 些 专家 ， 给 我 们 一 些 建议 ， 来 推动 梅 奥 诊 所 创新 中 心 2.0， 它 是 我 们 未 来 的 领导 模式 。 


由 设计 而 改变 : 与 我 们 外 部 顾问 委员 会 的 即兴 演奏 会 





你 可 能 会 想到 我 们 在 第 3 章 讨论 的 外 部 顾问 委员 会 ， 我 们 从 最 初 就 收 到 的 有 价值 的 、 有 洞察 力 的 外 部 “创新 耳语 者 ”团队 。 
通常 情况 下 ， 我 们 一 年 要 与 9 位 顾问 成 员 见 面 两 次 。 


我 们 开发 了 一 个 带 有 四 个 问题 的 清单 给 顾问 成 员 ， 去 努力 得 到 梅 奥 诊所 创新 中 心 2.0， 即 我 们 的 未 来 领导 模式 : 
(1) 什么 途径 是 最 小 化 的 简 仓 思维 和 简 仓 行 为 ? 

(2) 如 何 优化 团队 的 规模 ? 

(3) 在 平台 或 核心 水 平 ， 领 导 者 的 架构 应 该 如 何 设置 ? 

(4) 你 还 有 哪些 建议 能 使 我 们 工作 效率 变更 高 ? 

我 们 出 具 了 这 个 问题 清单 ， 然 后 收 到 了 一 系列 非常 好 的 观察 和 处 方 。 


他 们 的 观察 是 非常 有 洞察 力 的， 我 们 决定 以 总 结 的 方式 为 你 们 的 创新 企业 提供 一 些 有 用 的 建议 ， 这 些 观察 大 部 分 是 以 变化 、 
组 织 、 沟 通 交 流 、 合 作 和 领导 力 为 中 心 进 行 的 。 


来 自 外 部 顾问 委员 会 成 员 针 对 梅 奥 诊 所 
创新 中 心 2.0 的 观察 和 处 方 
改变 
经 常 性 把 事务 混合 起 来 ， 使 人 们 忙碌 起 来 ， 变 化 是 好 的 。 但 是 ， 在 感觉 不 是 对 的 时 候 ， 不 要 做 任何 事情 。 
要 认识 到 一 次 重大 的 组 织 再 造 或 重新 架构 是 非常 有 压力 的 。 
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冲突 是 持续 的 。 解 决 冲突 的 方法 是 在 多 学 科 的 山谷 中 * 播 种 “团队 成 员 ， 要 知道 冲突 纯 属 自然 现象 。 不 同 的 人 有 不 同 的 兴趣 和 不 同 的 工作 方 

式 。 "rus 2 D SEE a TI UM. 当 他 们 移居 到 不 同 的 环境 中 时 ， 只 要 拥有 多 样 化 的 训练 ， 他 们 拥有 
其 他 人 所 尊重 的 工艺 ， 那 么 他 们 就 相互 听从 。 
最 好 的 平台 或 团队 数量 就 是 最 小 的 数字 。 当 团队 变 得 更 大 的 时 候 ， 浪 费 的 时 间 就 越 多 。 小 规模 是 比较 好 的 。 


在 企业 组 织 中 没有 一 个 人 只 集中 注意 力 在 一 个 领域 。 当 分 配 到 至 少 两 个 领域 的 时 候 ， 自 然 的 联络 、 相 互 影响 和 合作 就 会 发 生 的。 考虑 到 一 个 
主要 领域 和 一 个 次 要 领域 的 责任 。 


-做 事情 要 远 超 过 一 件 ， 人 们 需要 看 到 一 个 大 的 图 景 。 

.人 们 从 一 个 项 目 进击 到 下 一 个 项 目 ， 那 是 产生 合作 的 最 大 动力 。 

:永远 在 团队 中 保留 一 位 顾客 。 

` 越 多 的 资深 入 士 存在 ， 对 多 学 科 来 讲 ， 他 们 就 越 少 有 益处 。 好 的 多 学 科 是 他 们 经 验 的 功能 和 过 去 的 项 目 数 字 的 积累 。 
驱动 项 目 有 效 : 


































































































































































































































































































* 平台 团队 的 架构 。 所 有 的 平台 都 应 该 由 小 规模 的 核心 团队 组 成 (在 任务 、 时 间 表 以 及 实 实在 在 的 成 果 上 可 依赖 的 团 
KA) ; 另外 ， 再 加 上 大 规模 的 操 舵 团队 (可 以 在 宗旨 、 视 野 、 目 标 确 定 和 标准 上 可 依赖 的 团队 ) o 


“ 平台 状况 的 述评 。 经 常 性 ， 大 概 一 周一 次 ， 每 一 个 平台 的 领导 要 做 一 个 干脆 的 、 深 入 性 的 并 且 清 晰 的 针对 平台 状况 的 描 
述 ， 要 强调 特殊 情况 以 及 预期 进展 中 的 障碍 (这 个 述评 也 经 常 成 为 社交 性 的 ) 。 


“ 平台 深度 述评 。 偶 尔 ， 大 概 一 个 月 一 次 ,平台 核心 团队 要 进行 一 个 深度 会 话 ， 旨 在 征求 针对 关键 性 挑战 的 广泛 投入 。 























月 一 次 的 研讨 会 。 从 其 他 团队 借用 人 员 ， 即 负责 社交 分 享 的 人 员 ， 而 不 是 只 是 分 享 信息 。 


ee ON ELA Leiner USUS eee JD 个 团队 。 人 们 会 逃避 他 们 应 该 担负 的 责任 和 


永远 不 要 与 设计 隔离 开 。 



























































沟通 交流 ， 合 作 ， 会 谈 





谈 几 乎 经 常 是 特 设 的 广告 。 不 要 在 会 谈 中 浪费 时 间 。 


会 
-整个 团队 每 个 月 两 次 的 会 议 。 展 示 工 作 《〈 交 付 内 容 ) 。 由 不 同 的 人 来 主持 不 同 的 议程 《张贴 或 说 出 他 们 在 实际 中 看 到 或 正在 做 的 有 趣 的 事 
TH) 是 以 可 操作 性 为 重点 的 。 


-提供 知识 ， 即 如 何 去 做 的 过 程 。 午 餐 的 时 间 ， 一 个 小 时 的 会 谈 。 
与 资深 专家 一 道 每 周一 次 的 项 目 述评 。 述 评 要 深入 而 且 快速 ， 使 用 短 于 5 分 钟 的 简要 推介 。 


定期 的 项 目 述评 。 让 每 个 人 都 把 移 情 和 技能 放 到 桌面 上 。 了 解 相 互 之 间 的 挑战 。 学 会 相互 帮助 。 展 示 谦 虚 。 更 返 以 建立 解决 方案 :为 一 个 客 
户 的 关键 问题 ， 我 需要 帮助 。 


: 异 花 授粉 。 分 享 、 拖 电 或 移动 〈 无 论 发 生 什 么 ) ， 从 团队 间 相 互 学 习 ， 进 而 以 社交 方式 来 交换 内 容 和 信息 。 要 使 每 个 人 相互 受益 ， 要 跨越 团 
队 ， 带 着 洞察 力 去 冲破 和 奔跑 。 


跨 域 团 组 和 主动 性 ， 使 入 们 和 信息 适 应 社会 化 的 生活 。 这 是 关于 有 杠杆 作用 的 知识 、 建 造 平 台 力量 的 技能 ， 以 及 大 部 分 跨越 多 种 人 群 的 信任 
和 尊重 。 直 率 地 考虑 联络 的 原则 ， 在 项 目 范围 内 跨越 多 种 人 群 ， 以 及 跨越 平台 和 主动 性 。 分 享 这 些 激情 和 民主 性 的 行为 ， 可 以 建造 这 些 来 分 享 
的 信仰 ， 这 些 都 可 以 在 项 目 中 或 项 目的 信条 以 及 原则 中 表达 出 来 。 
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分享 投资 。 每 一 个 人 ， 所 有 的 人 群 ， 都 应 该 有 独立 的 和 团体 的 信念 ， 就 是 是 历 有 的 二 全 问题 和 等 同 于 把 二 台 办 得 成 功 的 理念 。 他 们 应 该 在 理念 
上 相互 投资 自己 和 他 们 的 项 目 ， 同 时 也 在 能 够 帮助 表现 己 的 时 候 来 跨越 地 支持 其 他 人 。 比 如 ， 在 其 他 人 项 目的 研讨 会 上 友情 出 席 。 





领导 力 















































.这 里 应 该 经 常 有 个 团队 领导 来 为 确认 团队 的 工作 产 出 、 实 现 目标 和 可 实施 性 来 负责 。 他 会 监督 或 管理 〈 但 是 ， 不 要 做 的 太 多 ) ， 但 这 只 是 指 
导 团 队 需 要 如 何 去 做 。 他 会 看 到 小 规模 团队 是 在 高 水 平 上 运营 着 。 


领导 力 属 于 企业 中 的 每 个 人 。 领 导 着 上 升 、 下 降 或 平移 。 在 邮件 收发 室 的 人 也 是 领导 。 领 导 力 是 个 广泛 的 事物 。 每 个 人 都 知道 任意 时 刻 事情 












































































































































的 发 展 ， 以 使 个 体 没有 独 享 信息 或 只 与 少数 人 分 享 。 从 来 没有 错误 地 使 用 权力 或 特权 。 保 持 着 一 个 非常 开放 和 合作 的 环境 。 


.寄养 多 样 性 。 des 的 途径 一 技能 、 知 识 、 文 化 、 经 验 ， 以 及 上 面 所 能 想到 的 方法 。 (将 罗 根 :马丁 的 有 效 性 / 可 靠 性 “作为 耐 受 性 EF 机制 
在 我 们 的 团队 中 了 许 次 。 ) 技术 性 操作 使 组 织 通过 正式 的 理解 和 反复 的 经 历来 实现 多 样 性 能 量 的 价值 。 这 是 有 事实 为 基础 来 证 实 的 ， 
个 复杂 问题 上 更 多 的 媒介 将 创建 一 个 多 维度 的 、 健 壮 的 解决 方案 斯 科 特 - RED 。 IR 棘手 的 事情 ， 这 里 有 在 团队 范围 内 为 取得 “聪明 ” "i 
择 而 设置 “公平 争斗 “的 地 方 ， 那 是 完全 聚焦 在 以 辩论 的 方式 ， 但 是 ， 民 主 的 信息 和 民主 地 运 生 和 平台 的 环境 状 
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MAWIAZE SAB. EX 






































.理解 在 文化 和 流程 之 间 的 关系 。 uu ra 但 是 ， 如 果 试 着 相反 ， 却 只 能 得 到 暂时 的 改变 状态 。 基 于 信任 的 合作 关系 
的 特 中 有 可 能 就 是 化 里 动 “ 的 问题 ， 在 企业 的 一 部 分 当中 ， 就 有 一 个 趋势 是 趋向 于 自立 的 角色 、 自 立 的 部 门 架 构 、 专 业 定义 的 部 门 架 构 和 
主要 的 层次 结构 (坦率 的 或 比较 困难 的 、 含 鞋 的 〉。 AER HIRS, 甚至 放大 到 什么 是 可 取 的 保留 ， 或 或 可 能 两 个 方 方面 的 一 部 分 ， 可 能 要 求 坚 
持 不 恨 、 耐 心 和 时 间 。 在 智力 和 情感 复杂 性 的 交集 处 的 困境 生活 ， 以 及 由 此 引发 的 远 超 与 你 所 想象 的 长 度 〔 当 然 会 出 现 ) ， 以 及 所 涉及 的 忍 而 
性 、 正 式 的 和 由 情节 所 学 到 的 。 


在 设计 高 表现 团队 的 时 候 ， 那 里 的 合作 就 会 有 危机 问题 、 行为 胜 于 专业 知识 和 权力 的 出 岗 。 人 们 需要 这 些 ， 但 是 在 创建 持续 性 的 团队 时 候 ， 
倾向 于 行为 ， 而 凭 专业 知识 和 权力 可 以 自己 解决 问题 ， 这 是 自选 团队 的 自然 属性 。 项 目的 领导 需要 在 入 i». 教学 、 训 练 和 纠 错 方面 有 能 力 。 如 
果 他 们 是 错误 的 一 部 分 或 延续 ， 同 时 作为 个 体 可 以 工作 得 无 论 其 他 条 件 再 符合 的 项 目 ， 他 们 也 不 能 再 担任 领导 团队 的 合作 从 
根本 上 是 一 种 用 社会 的 方法 启动 的 信任 和 尊重 。 合 作 行为 是 可 以 被 轻易 理解 ， 并 被 外 部 理智 的 人 们 (智慧 人 》 所 赞成 的 ， 内 部 化 (情绪 化 是 
太 过 复杂 的 ， 只 有 时间、 培训 和 强化 表现 的 所 有 训练 才 色 eae. 而 这 正 是 "人 类 的 窒 境 “。 
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梅 奥 诊 所 创新 中 心 2.0: 它 需 要 像 个 村 落 
这 并 不 令 人 惊讶 ， 我 们 花 了 一 段 时 间 才 搜 集 到 了 聪明 且 表 现 出 专注 ， 进 而 能 转 为 实际 行动 的 方案 。 你 会 被 提醒 到 ， 举 个 例 
子 ， 就 是 并 非 每 一 个 想法 或 主意 是 都 被 认同 ， 像 会 议 的 形式 ， 因 而 我 们 不 得 不 为 这 些 主意 找到 办 法 。 


我 们 仰 仗 我 们 的 团队 ， 创 建 了 梅 奥 诊 所 创新 中 心 2.0。 我 们 有 个 远离 工作 院 区 、 在 一 个 艺术 中 心 举办 的 退休 会 ， 这 样 来 交换 
思想 、 想 法 ， 并 且 开 始 组 织 并 实施 路 线 图 ， 前 明 我 们 的 工作 是 如 何 被 集成 到 一 个 连贯 的 大 图 景 中 的 ， 我 们 的 组 织 是 什么 ， 我 们 如 
何 计划 和 排列 工作 的 次 序 ， 我 们 如 何 分 配 资 源 。 我 们 开始 明确 一 系列 我 们 价值 的 原则 、 特 征 ， 作 为 个 人 和 团体 ， 拥 着 梅 奥 诊所 创 
新 中 心 2.0， 带 领 我 们 前 进 


(1) 彼此 尊重 。 

(2) 信任 ， 真 诚 。 

(3) 开放 、 正 式 的 谈话 。 

(4) 有 责任 。 

(5) 个 性 化 和 专业 化 的 成 长 ; 继续 深造 。 

(6) 看 待 每 一 个 人 都 是 独创 的 ， 相 互 帮助 ， 建 立 创造 性 信心 。 

(7) 为 了 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ， 为 了 梅 奥 诊 所 ， 最 重要 的 是 为 了 患者 ， 要 做 出 成 果 。 


我 们 与 我 们 人 力 资 源 的 同事 为 伙伴 ， 以 及 与 领先 组 织 趋势 的 合作 ， 在 《人 力 资源 》 (2013 年 1 月 刊 ) 杂志 上 干 了 一 件 标 志 
事件 ， 发 表 了 “努力 领导 集体 ” : 
一 个 变革 的 道路 通 向 越 来 越 复杂 、 内 部 交错 和 有 饮 力 的 组 织 
.有 个 趋势 是 分 担 责任 和 相互 负责 ， 并 趋向 与 单一 战略 的 方向 。 
集体 领导 ”有 个 非常 大 的 用 处 ， 以 及 以 相互 负责 为 基础 的 实践 和 架构 。 
























































在 过 程 中 ， 声 音 大 且 清 晰 出 现 的 是 : 由 平台 来 重新 组 织 的 想法 ， 并 且 使 每 个 平台 都 成 为 一 个 充满 活力 的 “里 学 科 村 落 ”， 提 
示 着 在 小 的 、 早 期 的 创业 者 中 ， 每 个 人 倾向 于 做 任何 事情 ， 而 这 正 是 “人 人 为 我 ， 我 为 人 人 ”最 好 的 写照 。 我 们 完全 接受 跨 领 域 
平台 而 使 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 成 员 轮 岗 ， 以 让 他 们 在 所 接触 的 每 一 个 平台 中 去 获得 经 验 、 拓 展 宽度 和 深度 。 


同时 ， 我 们 也 回顾 了 我 们 的 方法 论 来 决定 如 何 加 速 进程 ， 带 着 趋 于 灵 便 、 快 速 、 透 明和 可 实施 的 倾向 。 


每 一 个 平台 都 是 一 


结果 是 ， 直 到 今天 ， 我 们 有 四 个 平台 : 梅 奥 的 医疗 实践 、 联 络 性 服务 、 医 疗 与 健康 ， 支 持 性 创新 加 速 器 。 
个 跨 学 科 “ 村 落 ”， 它 有 一 位 经 理 以 及 由 设计 师 、 项 目 经 理 、 创 新 协调 专员 、 计 算 机 专业 人 员 和 其 他 人 组 成 的 跨 学 科 团队 。 


最 后 ， 我 们 梅 奥 诊 所 的 人 力 资源 团队 支持 着 一 个 没有 先例 的 新 架构 ， 从 一 个 功能 性 为 源头 的 模式 转变 为 以 团队 为 基础 的 模 
式 ， 拥 有 由 平台 经 理 来 主管 着 多 样 化 的 员工 。 团 队 成 员 们 坐 在 混合 时 尚 的 联 排 办 公 桌 ;设计 师 坐 在 创新 协调 专员 、 项 目 经 理 笠 
入 式 的 计算 机 人 员 的 旁边 。 在 平台 团队 中 ， 没 有 实物 性 和 组 织 性 的 障碍 ， 随 着 轮 岗 ， 每 一 名 团队 成 员 贡 献 着 ， 并 且 成 为 相关 平台 


上 的 专家 。 


发 展 我 们 的 投资 组 合 结构 


在 第 3 章 中 ， 我 们 介绍 了 平台 、 程 序 和 项 目的 分 级 制度 : 在 新 的 梅 奥 诊 所 创新 中 心 2.0 中 ， 我 们 对 此 给 予 了 阐明 和 定义 。 每 一 
个 平台 (转型 ) 有 少数 量 的 程序 (战略 ) ， 在 程序 中 ， 有 小 型 的 项 目 (策略 ) 。 再 次 重申 ， 这 就 是 我 们 所 定义 的 分 级 制度 ， 真 实 


情况 是 ， 在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 范围 内 比较 活跃 的 文件 夹 包括 : 

















平台 。 一 个 程序 的 集合 组 团 在 一 起 ， 以 便 有 效 管理 这 项 工作 以 满足 战略 业务 目标 。 
程序 。 以 合作 的 途径 来 管理 一 组 相关 的 项 目 ， 去 实现 获得 在 单独 管理 状况 下 所 不 能 得 到 的 利益 。 


项目。 用 临时 性 的 努力 来 创造 独特 的 产品 、 服 务 或 成 果 。 
附 表 B 列 出 并 阐述 了 目前 我 们 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 项 目 文件 夹 ， 以 及 它们 所 对 应 的 平台 ( 见 图 7-2) 。 































































































使 其 他 的 沟通 、 交 流 和 领导 力 得 到 改变 


新 的 梅 奥 诊所 创新 中 心 2.0 还 包括 其 他 的 改变 : 
F 台 来 分 享 我 们 的 工作 过 程 和 成 果 。 








现在 是 每 周 召 开 一 次 成 员 会 议 ， 并 决定 跨 3 



































:为 每 一 个 平台 设立 了 一 位 医疗 主管 来 与 平台 经 理 搭档 。 
在 以 往 的 架构 中 ， 原 设计 主管 是 "设计 “团队 ， 现 在 改写 为 作为 设计 战略 家 ， 建 议 用 户 来 跨越 平台 做 调查 ， 以 及 成 为 设计 师 们 的 导师 。 


' 分 为 三 个 层次 的 设计 师 和 项 目 经 理 的 职业 阶梯 已 经 被 设 定 并 植 入 。 
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图 7-2” 梅 奥 诊 所 创新 中 心 公制 的 仪表 板 和 性 能 摘要 





在 这 个 新 的 架构 中 ， 我 们 感到 ， 我 们 收获 了 丰富 的 想法 交流 、 自 我 定向 和 主动 性 ， 这 正 是 许多 前 沿 的 创新 组 织 所 需要 的 素 
质 。 我 们 已 经 从 “一 个 团队 需要 管理 转型 ”发 展 到 “团队 自我 领导 ”， 而 这 是 许多 企业 中 的 重要 转变 。 我 们 也 从 一 个 管理 者 转型 
为 拥有 伟大 的 视野 、 设 计 和 因此 所 有 的 组 成 部 分 的 促进 者 和 传播 者 。 


梅 奥 诊 所 的 创新 之 路 : 改变 领导 模式 


在 这 一 章 中 ， 我 们 讨论 了 领导 力 以 及 我 们 如 何 创新 并 得 到 梅 奥 诊 所 创新 中 心 2.0 的 。 


























Oe N A E T 我 领导 、 的 管理 方向 和 
项 的 必要 性 。 


.大 多 数 情况 下 ， 领 导 模 式 是 以 围绕 平台 建设 的 多 学 科 村 落 为 基础 ， 要 多 于 以 传统 架构 隔离 的 学 科 为 基础 的 独立 简 仓 。 
-多 学 科 的 村 落 配 备 了 能 力 和 学 科 ， 然 后 为 团队 所 有 ， 避 免 了 实物 和 组 织 方面 的 障碍 。 所 有 的 成 员 一 起 向 着 共同 愿景 而 工作 。 
-村落 间 的 轮 岗 拓展 了 奉献 和 平台 间 相 关 能 量 ， 同 时 拓展 了 能 力 的 设立 和 团队 成 员 的 经 历 。 
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在 第 8 章 中 ， 我 们 提供 了 如 何 领 导 的 案例 ， 以 及 我 们 在 其 他 三 个 实施 平台 一 一 梅 奥 医 疗 实践 、 连 一 服务 、 医 疗 与 健康 (第 四 
个 平台 为 创新 加 速 器 是 在 第 6 章 讨 论 的 ) 中 提 及 原则 。 


三 部 分 ” 梅 奥 创新 模式 在 行动 


第 8 章 方方面面 ， 无 处 不 在 : CFI 项 目的 一 个 展示 


成 功 的 创新 是 一 个 严格 的 过 程 。 
一 一 拉 里 ， 基 利 
多 布 林 联 合 创始 人 兼 总 裁 ， 
德勤 咨询 公司 主管 ，CFI 外 部 顾问 委员 会 成 员 。 


我 们 将 用 第 8 章 来 分 享 一 些 从 四 个 平台 之 中 的 三 个 选 出 来 的 特殊 项 目 : 梅 奥 实 践 ， 连 接 护 理 ， 健 康 和 福利 。 在 这 一 章 [ 第 四 个 
平台 (创新 加 速 器 ) 已 经 在 第 6 章 中 描述 了 ]， 我 们 将 通过 一 系列 的 简短 介绍 带 你 快速 了 解 创新 中 心 的 项 目 。 


开始 ， 我 们 通过 火星 门诊 患者 实践 重新 设计 项 目 作为 扫描 和 原型 ， 它 是 变革 梅 奥 诊所 门诊 的 一 个 实验 。 不 ，“ 火 星人 ”不 是 
一 个 缩写 。 相 反 ， 它 是 从 最 基础 层面 开始 构建 以 回答 这 一 问题 : “如 果 我 们 要 从 头 开 始 ， 在 火星 上 建立 一 个 新 的 医疗 实践 ， 我 们 
应 该 如 何 来 做 ?“ 


由 于 微型 咨询 (microConsults) 是 火星 计划 的 一 部 分 ， 我 们 将 通过 它 来 进行 一 次 更 详细 的 介绍 。 微 型 咨询 利用 电子 工具 把 
专业 咨询 整合 到 每 个 访问 中 ， 以 避免 二 次 访问 及 出 行 。 当 你 到 梅 奥 诊 所 来 进行 矫形 、 治 疗 ， 你 的 整形 外 科 医 师 建 议 你 去 找 一 个 神 
经 学 家 咨询 ”好 的 ， 然 后 ， 在 现场 实时 就 完成 了 ， 通 过 电子 咨询 ， 不 需要 转 诊 预约 ， 不 需要 第 二 次 访问 。 节 省 的 费用 估计 会 是 
少 呢 ? 每 次 38 分 钟 的 电子 微型 咨询 会 降低 门诊 患者 30% 的 消费 ， 而 这 是 在 梅 奥 诊所 ， 这 是 整个 火星 实践 重新 设计 计划 的 财务 目 
标 ， 更 重要 的 是 ， 它 能 使 患者 得 到 更 多 好 处 ， 它 将 使 患者 得 到 更 平稳 、 更 有 效 的 医疗 保健 的 体验 。 


从 此 处 有 效 的 医疗 经 验 总 结 ， 我 们 给 四 个 平台 的 愿景 的 其 他 重要 部 分 一 个 简短 的 、 深 度 的 总 结 。 例 如 ， 作 为 连接 服务 的 一 部 
分 ， 我 们 来 看 看 电子 咨询 ， 它 利用 数字 技术 以 超越 梅 奥 诊所 的 砖 和 砂浆 设施 的 限制 。 我 们 审视 我 们 的 优化 护理 团队 项 目 ， 重 塑 护 
理 队 伍 的 人 员 编 制 ， 并 从 我 们 的 健康 和 福利 的 平台 连接 健康 导航 器 项 目 。 最 后 ， 我 们 总 结 了 与 梅 奥 诊所 的 患者 相 天 的 应 用 项 目 ， 
这 些 都 来 自我 们 的 代码 孵化 器 。 虽 然 它们 起 源 于 不 同 的 创新 中 心平 台 ， 但 是 你 会 看 到 这 些 项 目 相互 之 间 如 何 联系 ， 以 及 它们 是 如 
何在 我 们 变革 21 世 纪 医 疗 保健 模式 的 远大 愿景 中 发 挥 的 作用 的 。 


第 三 部 分 “” 梅 奥 创 新 模式 在 行动 


第 8 章 方方面面 ， 无 处 不 在 : CFI 项 目的 一 个 展示 


成 功 的 创新 是 一 个 严格 的 过 程 。 


一 一 拉 里 . Xl 
多 布 林 联 合 创 始 人 兼 总 裁 ， 
德勤 咨询 公司 主管 ，CFI 外 部 顾问 委员 会 成 员 。 


我 们 将 用 第 8 章 来 分 享 一 些 从 四 个 平台 之 中 的 三 个 选 出 来 的 特殊 项 目 : 梅 奥 实 践 ， 连 接 护 理 ， 健 康 和 福利 。 在 这 一 章 [ 第 四 个 
平台 (创新 加 速 器 ) 已 经 在 第 6 章 中 描述 了 ]， 我 们 将 通过 一 系列 的 简短 介绍 带 你 快速 了 解 创新 中 心 的 项 目 。 


开始 ， 我 们 通过 火星 门诊 患者 实践 重新 设计 项 目 作为 扫描 和 原型 ， 它 是 变革 梅 奥 诊所 门诊 的 一 个 实验 。 不 ，“ 火 星人 ”不 是 
一 个 缩写 。 相 反 ， 它 是 从 最 基础 层面 开始 构建 以 回答 这 一 问题 : “如 果 我 们 要 从 头 开 始 ， 在 火星 上 建立 一 个 新 的 医疗 实践 ， 我 们 
应 该 如 何 来 做 ?“ 


由 于 微型 咨询 (microConsults) 是 火星 计划 的 一 部 分 ， 我 们 将 通过 它 来 进行 一 次 更 详细 的 介绍 。 微 型 咨询 利用 电子 工具 把 
专业 咨询 整合 到 每 个 访问 中 ， 以 避免 二 次 访问 及 出 行 。 当 你 到 梅 奥 诊 所 来 进行 矫形 、 治 疗 ， 你 的 整形 外 科 医 师 建议 你 去 找 一 个 神 
经 学 家 咨询 ”好 的 ， 然 后 ， 在 现场 实时 就 完成 了 ， 通 过 电子 咨询 ， 不 需要 转 诊 预约 ， 不 需要 第 二 次 访问 。 节 省 的 费用 估计 会 是 
少 呢 ? 每 次 38 分 钟 的 电子 微型 咨询 会 降低 门诊 患者 30% 的 消费 ， 而 这 是 在 梅 奥 诊 所 ， 这 是 整个 火星 实践 重新 设计 计划 的 财务 目 
标 ， 更 重要 的 是 ， 它 能 使 患者 得 到 更 多 好 处 ， 它 将 使 患者 得 到 更 平稳 、 更 有 效 的 医疗 保健 的 体验 。 


从 此 处 有 效 的 医疗 经 验 总 结 ， 我 们 给 四 个 平台 的 愿景 的 其 他 重要 部 分 一 个 简短 的 、 深 度 的 总 结 。 例 如 ， 作 为 连接 服务 的 一 部 
分 ， 我 们 来 看 看 电子 咨询 ， 它 利用 数字 技术 以 超越 梅 奥 诊所 的 砖 和 砂浆 设施 的 限制 。 我 们 审视 我 们 的 优化 护理 团队 项 目 ， 重 塑 护 
理 队 伍 的 人 员 编 制 ， 并 从 我 们 的 健康 和 福利 的 平台 连接 健康 导航 器 项 目 。 最 后 ,我们 总 结 了 与 梅 奥 诊 所 的 患者 相关 的 应 用 项 目 ， 
这 些 都 来 自我 们 的 代码 孵化 器 。 虽 然 它们 起 源 于 不 同 的 创新 中 心平 台 ， 但 是 你 会 看 到 这 些 项 目 相互 之 间 如 何 联系 ， 以 及 它们 是 如 
何在 我 们 变革 21 世 纪 医 疗 保健 模式 的 远大 愿景 中 发 挥 的 作用 的 。 


我 们 项 目的 飞行 计划 


在 离开 我 们 展示 的 项 目 之 前 ， 让 我 们 回顾 一 下 我 们 是 如 何 将 我 们 的 项 目 映射 到 21 世 纪 医 疗 保健 愿景 中 的 ， 以 及 我 们 是 如 何 
让 这 些 项 目 顺 利 起 步 的 。 


对 21 世 纪 医 疗 愿景 模式 的 回顾 


首先 ， 这 里 有 一 个 对 我 们 的 21 世 纪 医 疗 愿景 模式 的 快速 回顾 ， 它 可 以 说 是 “永远 在 那里 等 我 ”。 





























































































































必 当 我 需要 来 找 你 的 时 候 “， 即 梅 奥 实 践 〈 火 星 计 划 ) » WERE”. 

当 你 可 以 来 找 我 的 时 候 “， 即 连接 护理 (电子 咨询 ) ，* 在 那里 ”。 

必 当 我 不 知道 我 需要 你 的 时 候 “， 健 康 和 福利 〈 优 化 保健 团队 ， 优 化 护理 队伍 ， 健 美 航海 家 ， 梅 奥 诊 所 的 患者 应 用 “， 无 处 不 在 “) 。 
项 目 介 绍 


这 里 需 用 一 个 快速 、 简 要 的 概括 来 准备 你 的 项 目 起 飞 。 


扫描 和 框架 是 任何 项 目 或 计划 的 重要 的 第 一 步 。 在 这 里 ， 我 们 扫描 我 们 周围 的 世界 ， 研 究 有 关 的 情况 ， 做 好 我 们 的 初步 研 
究 ， 抓 住 有 可 能 的 机 会 或 问题 ， 在 最 广泛 的 范围 内 加 以 解决 。 


接 下 来 ， 我 们 开发 并 记录 了 我 们 的 研究 路 径 ， 包 括 一 系列 的 实验 和 原型 设计 来 测试 我 们 的 见解 ， 还 有 一 系列 的 工具 、 流 程 和 
技术 ， 我 们 认为 这 些 可 以 用 来 解决 问题 ， 并 可 能 引导 对 消费 者 更 深入 的 理解 或 是 在 许多 情况 下 可 以 使 我 们 重新 审视 问题 。 在 此 阶 
段 ， 科 学 的 方法 确实 承担 着 主要 的 作用 ， 因 为 在 这 个 时 候 ， 一 个 项 目的 精确 过 程 能 彻底 地 改变 一 切 ， 特 别 是 在 实验 阶段 。 


然后 ， 为 了 最 大 限度 地 提高 我 们 的 学 习 所 获 的 价值 以 及 把 它们 展示 给 梅 奥 诊 所 内 部 和 外 部 的 主要 成 员 ， 我 们 总 结 了 我 们 在 实 
验 和 原型 上 的 努力 成 果 。 我 们 的 研究 结果 可 以 引导 我 们 有 建立 更 多 的 原型 ， 同 时 它们 还 可 以 像 运输 工具 一 样 ， 在 相 邻 的 项 目 或 平 
台 上 使 用 。 


最 后 ， 一 旦 选 定 并 确认 了 一 个 项 目的 运行 机 制 ， 然 后 我 们 就 会 制订 实施 计划 ， 以 指导 我 们 的 实践 来 落实 它 。 通 常情 况 下 ， 对 
这 些 程序 的 评论 包括 记述 新 的 工具 和 过 程 及 其 影响 ， 描 述 实施 人 员 的 需求 ， 以 及 提供 一 份 完 整 的 、 典 型 的 自学 培训 指导 ， 通 过 它 
来 指导 我 们 的 实践 。 


在 这 里 ， 我 们 展示 之 旅 将 会 带 给 你 一 些 很 重要 的 例子 ， 如 我 们 到 过 的 地 方 和 我 们 是 如 何 到 达 那 里 的 。 为 了 开始 ， 我 们 将 带 你 
通过 一 次 相当 长 的 “飞行 ”到 火星 并 返回 现实 的 一 个 深入 的 例子 ; 然后， 我 们 将 采取 一 些 更 短 的 “航班 ”， 以 完善 你 对 CFI 项 目 
的 重点 “游览 ”。 


“火星 ”游记 


想 想 你 最 后 一 次 看 医生 的 过 程 ， 十 有 八 九 ， 如 果 你 比较 健康 ， 在 进入 医生 办 公 室 前 ， 你 可 能 就 做 了 一 些 检查 ， 然 后 你 简单 跟 
医生 做 了 咨询 ， 你 收 到 的 意见 也 许 就 是 一 个 或 两 个 处 方 ， 你 就 可 以 继续 前 进 了 。 


这 样 简单 的 ， 一 次 性 的 就 诊 每 时 每 刻 、 每 天 在 全 国 各 地 都 在 发 生 。 但 是 ， 假 设 你 的 情况 有 一 点 复杂 。 你 有 多 个 复杂 的 症状 ， 
或 者 你 的 医生 希望 另外 一 位 专家 能 够 检查 一 下 你 的 症状 。 那 是 否 可 以 在 今天 的 就 诊 期 间 完成 呢 ? 你 将 需要 转 诊 ， 而 最 有 可 能 能 
是 ， 你 将 不 得 不 预约 下 一 次 看 医生 的 时 间 ， 在 另外 一 天 再 次 访问 医生 ， 并 通过 又 一 轮 的 讨论 ， 实 验 室 检测 和 治疗 上 的 规划 。 


问题 是 你 可 能 仍然 没有 完成 你 的 计划 。 也 许 第 三 个 特别 专家 需要 进入 来 介入 你 的 治疗 。 探 访 开始 增加 : 你 会 花 更 多 的 时 间 在 
候诊 室 ， 花 更 多 的 时 间 进 行文 档 记 录 ， 而 最 糟糕 的 是 从 你 的 角度 来 看 ， 时 间 都 被 花 在 了 相同 的 信息 、 相 同 的 问题 上 。 对 你 来 说 ， 
这 一 切 的 一 切 都 是 看 似 无 尽头 前 往 诊所 或 医院 。 而 医药 ， 特 别 是 治疗 复杂 的 病例 时 ， 是 一 件 复杂 的 事情 。 我 们 梅 奥 诊 所 因 安 排 患 
者 在 同一 天 就 诊 于 诸多 科室 而 著名 ， 但 是 ， 即 使 在 这 方面 感到 骄 做 ， 很 多 时 候 这 方面 的 安排 也 是 不 可 能 的 。 
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于 是 ， 我 们 开始 着 手 解决 这 复杂 的 患者 就 诊 体验 。 我 们 感 兴趣 的 是 ， 当 然 ， 以 患者 为 主 ， 但 实际 上 ， 笼 四 患者 就 诊 体验 中 的 
低 效 率 也 同样 肆虐 于 我 们 的 医疗 实践 ， 在 我 们 这 里 的 例子 是 门诊 医疗 实践 。 如 果 患 者 因为 有 一 个 预约 并 将 要 前 往 罗切斯特 市 ， 结 


果 却 发 现 他 们 还 需要 参加 另外 一 个 会 诊 ， 我 们 会 设法 将 它们 都 安排 在 同一 天 ， 但 也 有 可 能 会 相差 几 天 。 越 来 越 多 的 不 便 需 要 人 花费 
更 多 的 精力 、 更 多 的 文档 、 更 多 的 签 入 和 签 出 ， 而 我 们 只 是 想 重 新 开始 ， 为 这 些 患 者 创造 “完美 的 ”的 就 诊 体验 。 


很 快 ， 我 们 就 开始 把 这 个 项 目 称 为 “火星 计划 ”。 假 如 我 们 废弃 地 球 上 的 所 有 ， 在 火星 上 创建 一 个 完美 的 、 多 专业 的 医疗 保 
健 门 诊 ， 那 它 会 是 怎么 样 的 呢 ? 我 们 会 怎么 做 呢 ? 我 们 该 如 何 从 头 开始 设计 这 个 医疗 实践 呢 ? 无 论 是 在 物理 空间 、 电 子 工具 上 ， 
还 是 在 行政 支持 和 人 员 编 制 上 ， 我 们 怎样 才 可 以 完成 这 项 工作 ， 并 最 大 限度 地 减少 患者 的 不 便 ， 并 最 有 效 地 控制 成 本 以 达到 最 高 
效益 呢 ? 


我 们 有 一 种 强烈 的 感觉 ， 一 些 重大 的 变革 可 以 在 这 里 完成 。 随 着 正确 的 研究 和 组 合 创新 ， 我 们 可 以 精简 患者 的 就 诊 体 验 。 如 
果 我 们 能 够 了 解 初次 就 诊 前 后 患者 的 身体 状况 ， 我 们 就 可 以 更 好 地 做 出 反应 。 在 治疗 过 程 中 ， 我 们 可 以 避免 昂贵 的 和 破坏 性 的 停 
止 和 开始 ， 减 少 由 于 转 诊 以 及 多 个 专家 不 能 连续 为 同一 患者 创建 就 诊 记录 而 造成 的 重复 就 诊 ， 从 而 在 这 个 过 程 中 大 量 地 节省 我 们 
纳税 人 的 钱 。 


“火星 计划 ”诞生 了 。 我 们 设 定 了 一 个 具体 的 目标 以 改善 患者 的 就 诊 体验 ， 以 及 供应 商 的 实践 经 验 ， 并 减少 梅 奥 诊 所 的 执业 
成 本 ， 我 们 建立 了 一 个 团队 ， 让 它 来 专门 处 理 。 


了 解 用 户 需 求 


因为 这 些 强大 的 预感 ， 我 们 设置 了 我 们 “火星 之 旅 ”的 扫描 和 框架 。 如 果 从 无 到 有 重新 创建 的 话 ， 那 么 完美 的 医疗 保健 应 该 
是 什么 样子 的 ? 它 将 如 何 工作 ? 它 将 如 何 解 决 那些 不 停 困 扰 人 的 问题 ? 作为 梅 奥 实 践 “ 当 我 需要 来 找 你 的 时 候 ” 平 台 的 一 部 分 ， 
如 何 将 我 们 “火星 ”项 目 中 的 发 现 和 原型 用 于 支持 连接 护理 与 健康 、 福 利 的 平台 ? 


当 我 们 开始 重新 设计 这 个 项 目 时 ,我们 对 它 报 以 很 大 的 期 望 ， 希 望 开 发 出 有 效率 的 应 用 技术 ， 从 而 能 够 帮助 整个 医疗 保健 。 
从 一 开始 我 们 就 在 “从 大 处 着 想 ” 的 探索 过 程 中 ， 通 过 长 时 间 的 外 部 扫描 ， 在 详细 观察 和 倾听 中 ， 我 们 开发 出 了 一 个 完整 友 展 的 
见解 列表 。 


患者 护理 的 连续 性 


我 们 开发 了 一 个 患者 护理 的 连续 性 来 描述 为 什么 大 多 数 患 者 要 寻求 医疗 帮助 。 一 个 小 时 的 完整 列表 ( 见 图 8-1) 。 
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步骤 /治疗 每 年 体检 
多 种 病症 交织 一 种 或 多 种 慢性 病症 确诊 时 ， 聚 ” 能 够 轻松 诊断 ” ” 按 年 预约 进行 
时 需要 多 元 化 的 ”症状 要 求 持续 治疗 ” 焦 于 某 一 特殊 流程 “和 治疗 的 症状 健康 检查 ; 使 全 
专家 和 协调 护理 或 治疗 的 护理 年 保持 健康 


图 8-1 患者 护理 的 连续 性 


对 于 “火星 项 目 ” 计 划 ， 我 们 重点 专注 于 那些 需要 多 专业 护理 的 、 更 加 复杂 的 患者 。 在 我 们 门诊 实践 中 较为 复杂 的 患者 中 ， 
一 般 被 划分 到 左 侧 的 两 个 类 别 中 ， 即 所 谓 复杂 或 慢性 病 患 者 。 在 就 诊 过 程 中 ， 复 杂 患 者 的 调度 是 最 具 挑 战 性 的 ， 由 于 其 疾病 的 性 
质 和 解决 这 些 问题 所 需 护 理 的 组 合 。 在 某 些 情况 下 ， 专 家 们 共同 在 一 起 咨询 的 时 候 才 能 有 护理 的 交付 ; 有 的 却 能 在 离散 协商 中 处 


理 。 但 是 ， 在 所 有 情况 下 ， 需 要 咨询 多 位 专家 是 最 具 逻 辑 挑战 的 。 


慢性 护理 的 患者 可 能 需要 或 不 需要 咨询 多 方面 的 专家 ， 但 是 ， 这 类 患者 需要 重复 访问 ， 所 以 简单 高 效 的 调度 也 很 重要 。 对 于 
慢性 病 患者 以 及 其 他 有 着 连续 性 质 的 患者 ， 我 们 开始 有 一 个 想法 ， 那 就 是 其 实 我 们 可 以 通过 观察 梅 奥 诊所 的 前 景 来 取得 进展 ， 也 
就 是 说 ， 作 为 医疗 实践 的 中 心 ， 梅 奥 诊 所 有 许多 的 特色 专家 ， 为 梅 奥 (或 不 是 梅 奥 实践 ) 但 却 与 我 们 合作 的 诊所 服务 ， 而 初级 保 
健 设施 则 服务 于 当地 的 患者 。 如 果 周 边 调度 、 医 疗 记录 和 互动 技术 都 可 以 有 效 管理 的 话 ， 一 个 患 有 慢性 病 的 患者 ， 在 当地 就 可 以 
通过 梅 奥 门 诊 实践 的 电子 专家 会 诊 得 到 相应 的 治疗 。 


结果 是 : 我 们 意识 到 “火星 计划 ”的 发 现 对 各 类 患者 的 整体 就 诊 体验 来 讲 都 是 有 意义 的 。 因 此 ， 进 行 一 项 大 规模 的 研究 工作 
是 有 必要 的 。 


实践 研究 


我 们 开始 了 一 个 重大 的 实践 研究 活动 ， 以 观察 和 发 现 什 么 是 真正 发 生 在 我 们 门诊 实践 中 的 问题 ， 并 从 研究 中 提出 见解 。 该 活 
动 是 由 创新 中 心 设计 师 历时 八 个 月 来 具体 实施 的 ， 特 别 的 是 ， 探 索 包括 200 个 小 时 、 跨 越 了 包括 对 50 多 个 的 临床 实践 和 专家 的 特 
色 访 谈 和 观察 。 我 们 采访 了 患者 、 医 生 、 护 士 、 临 床 医生 助理 (CA) 和 其 他 工作 人 员 。 我 们 对 三 个 城市 、35 个 人 种 的 患者 进行 
了 访谈 ， 以 了 解 患 者 的 需求 、 目 标 和 动机 。 我 们 对 最 佳 实践 和 趋势 也 完成 了 一 次 彻底 的 外 部 评估 ， 并 用 “潮流 卡片 ”的 方式 总 结 
了 行业 的 状况 (在 第 4 章 介绍 ) 。 


总 体 来 说 ， 这 是 一 个 从 头 开 始 、 和 白手 起 家 的 演习 ， 以 希望 能 够 透彻 地 理解 在 我 们 的 实践 中 究竟 发 生 了 什么 (Fate) ， 我 们 将 
把 我 们 创新 的 效果 带 到 哪里 ， 我 们 才能 够 解决 更 重要 的 问题 (框架 ) 。 当 然 ， 该 研究 并 没有 在 这 里 就 停止 了 ， 它 才 促 使 我 们 刚刚 
开始 ! 进一步 的 实验 研究 会 使 你 更 贴近 客户 的 真实 、 默 契 和 潜在 需求 。 


实践 洞察 


经 过 我 们 深刻 的 观察 ， 从 12 个 类 别 中 ， 我 们 确定 了 有 着 238 个 见解 的 列表 ， 用 它们 来 形容 当前 每 天 发 生 在 医疗 实践 的 状态 、 
关键 的 挑战 和 问题 ， 以 及 一 般 的 观察 。 


这 里 有 12 个 大 类 ， 你 可 能 会 发 现 ， 这 些 类 别 也 适用 于 你 的 组 织 所 面 对 的 一 些 主要 挑战 : 
(1) 梅 奥 组 织 、 文 化 和 信仰 。 

(2) 访问 。 

(3) 协调 性 护理 。 

(4) 预测 性 和 预备 性 。 

(5) 可 变性 和 灵活 性 。 

(6) 护理 团队 动力 学 。 

(7) 系统 与 实践 。 

(8) 交流 。 

(9) 患者 的 类 型 和 行为 。 


(10) 患者 的 就 诊 体验 和 关系 。 


(11) 护理 模式 。 


(12) 计 费 和 财务 问题 。 


框架 的 问题 


即使 我 们 的 见解 可 以 被 分 为 12 大 类 ， 我 们 还 是 花 了 很 长 一 段 时 间 把 我 们 研究 的 主体 ， 即 这 些 238 个 见解 综合 成 一 个 可 操作 的 
一 系列 问题 。 最 后 ， 我 们 把 门诊 实践 的 重新 设计 压缩 成 包含 着 7 个 需要 解决 的 问题 和 困难 : 


(1) 缺乏 标准 化 。 我 们 维持 不 同 的 过 程 以 进行 调度 、 治 疗 和 管理 患者 ， 并 且 在 不 同 的 团队 组 合 中 ， 该 机 构 需要 标准 化 。 


(2) 诊所 只 提供 一 种 类 型 的 患者 服务 。 我 们 基本 上 对 所 有 的 患者 只 提供 一 种 服务 : 一 种 面对面 的 预约 服务 ， 虽 然 我 们 可 以 
变 它 的 长 度 和 提供 者 类 型 以 供 辅助 。 


(3) 患者 的 复杂 性 。 预 约 服务 应 该 以 人 为 本 ， 因 为 每 个 人 的 情况 都 有 所 不 同 ， 而 患者 另外 的 需要 ， 只 有 在 患者 来 到 后 才能 
看 到 。 


(4) 及 时 获取 信息 的 缺乏 。 各 自 的 部 门 和 机 构 有 着 比 别人 更 好 的 访问 权限 : 可 访问 的 时 间 不 等 ， 可 以 从 几 天 到 几 个 星期 、 
几 个 月 ， 甚 至 一 年 。 


(5) 患者 没有 转换 回 原始 的 初级 保健 。 患 者 一 旦 成 为 专科 门诊 实践 的 一 部 分 ， 他 们 很 少 转变 回 初级 保健 。 


(6) 缺乏 系统 性 的 恢复 。 如 果 患 者 的 需求 改变 了 ， 或 者 如 果 他 们 原本 并 非 来 自 正 确 的 安排 ， 服 务 团队 发 现 很 难 调整 患者 的 
时 间 。 


(7) 文书 的 负担 。 供 应 商 和 护理 团队 成 员 不 得 不 应 用 多 种 信息 技术 系统 ， 而 大 多 数 时 候 都 是 固定 的 信息 技术 系统 ， 或 是 就 
在 之 间 相 互 转 化 ， 从 而 造成 了 显著 文书 负担 。 


创建 研究 路 径 
让 我 们 快 进 一 点 ， 我 们 觉得 ， 我 们 可 以 把 基本 问题 领域 定义 为 : @ 在 患者 就 诊 前 就 确定 所 需要 的 正确 的 护理 、 护 理 过 程 和 时 


间 表 ; @ 在 患者 看 病 的 过 程 中 或 看 病 之 后 ， 更 有 效 地 反映 患者 真实 的 需求 。 通 过 应 用 新 技术 实时 同步 地 或 不 实时 异步 地 互联 互 
通 ， 预 测 建 模 ， 以 及 基因 组 学 为 基础 的 疾病 建 模 甚至 承诺 ， 我 们 可 以 设计 和 打造 “智能 适应 系统 ， 提 供 无 与 伦比 的 体验 ”。 


这 导致 了 鉴定 试验 的 主线 ， 我 们 认为 ， 这 将 导致 建立 一 个 智能 适应 体系 ， 并 最 终 被 实践 的 重新 设计 。 这 里 有 7 个 “火星 ”的 
研究 路 径 或 “家 庭 ”， 分 为 4 大 类 别 : 知道 在 正确 的 时 间 和 地 点 提供 适当 的 服务 ;优化 服务 和 体验 ; 创造 意识 ; 灵活 性 。 


1. 了 解 患者 


预 访问 题 集 。 在 初次 会 诊 的 时 候 或 之 前 ， 建 立 一 个 自动 化 和 标准 化 的 进程 来 获取 患者 的 临床 和 心理 信息 。 


























2. 在 正确 的 地 方 ， 在 正确 的 时 间 ， 提 供 适 当 的 服务 


定制 的 教育 。 提 供 教育 以 使 患者 就 诊 的 格式 、 位 置 和 时 间 表 更 方便 ， 能 够 使 患者 更 好 地 准备 他 们 的 访问 ， 并 创造 性 地 服务 团队 ， 提 高 效率 。 


.共享 医疗 预约 〈 团 体 就 诊 ) 。 在 那些 共同 就 诊 可 以 支持 患者 的 医疗 和 社交 需求 的 情况 下 ， 为 这 些小 团体 预约 共同 的 看 病 时 间 ， 并 能 够 支持 医 
疗 团队 的 可 用 性 和 需要 。 


远程 随访 。 以 同步 或 异步 移动 的 方式 来 指导 患者 的 随访 或 回访 。 
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3. 优 化 服务 和 体验 


.利用 空间 : 减少 文书 负担 。 自 动 记 录 医 疗 工作 者 和 患者 之 间 的 对 话 ， 并 自动 填写 文书 信息 《 计 费 代码 、 备 注 和 订单 ) ， 让 医疗 服务 更 高 效 ， 
减少 文书 资源 。 
































































































































微型 咨询 : 启用 医疗 提供 者 以 及 与 患者 一 对 一 的 服务 ， 并 用 它 来 与 其 他 医疗 提供 者 来 集中 回答 问题 。 




















4 .创建 意识 和 灵活 性 
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.利用 空间 : 提高 我 们 的 态 A 在 整个 一 天 的 时 间 里 ， 在 一 定 的 空间 里 ， 可 以 利用 无 线 移动 应 用 设备 使 医疗 保健 团队 成 员 可 以 提供 接 
近 实 时 的 地 理 空间 视图 ， 和 工作 流程 的 都 要 有 。 Soiree ERIE HM LI 境 做 出 更 快 的 反应 ， 可 能 包括 一 天 或 一 周 中 更 多 的 
预约 安排 ， 实 时 分 流 ， TARRAA 空中 交通 管制 “与 可 视 化 和 可 监督 的 制度 。 









































E 











SE 








这 些 研究 路 径 或 研究 “家庭 ”， 根 据 进一步 的 实验 结果 ， 最 终 成 为 以 “火星 计划 ”为 基础 的 分 项 目 。 图 8-2 将 研究 进展 概括 
成 为 七 个 初步 实验 “家 庭 ”。 从 这 里 ， 我 们 将 下 拉 到 这 些 路 径 中 的 微型 咨询 之 一 ， 并 具体 地 参观 一 下 这 一 新 兴 子 项 目的 实验 和 研 
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永远 为 我 而 在 …… 当 我 需要 去 医院 时 。 为 保持 竞争 力 ， 梅 奥 的 门诊 病人 实践 需要 减 


> 30% 的 开支 ， 并 且 同 时 改善 病人 就 诊 体验 ， 提 高 就 诊 质量 。 
未 来 门诊 病人 实践 : 一 种 智能 适应 系统 
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服务 及 就 诊 体验 


这 使 我 们 能 够 在 必要 情形 下 给 正确 的 患者 在 正确 的 时 间 和 地 点 带 去 正确 的 护理 。 


图 8-2 “火星 计划 ”: 研究 的 开始 


实践 的 系统 化 与 微型 咨询 的 灵活 性 


微型 咨询 计划 被 设计 为 根据 患者 就 诊 过 程 中 的 发 现 ， 人 允许 医疗 服务 者 为 其 安排 其 他 专业 医生 的 电子 咨询 。 在 本 章 开头 所 描述 
的 场景 是 一 个 例子 ， 一 名 来 到 骨科 做 检查 或 治疗 的 患者 ， 而 预定 的 骨科 医生 根据 这 名 患者 的 需求 ， 为 患者 预约 了 一 位 神经 科 医 生 
的 咨询 。 而 电子 技术 的 采用 使 这 种 咨询 的 安排 和 实施 近乎 实时 地 进行 了 ， 这 也 就 意味 着 一 次 很 短 可 能 也 就 只 伦 15 分 钟 视频 咨 
询 ， 同 时 辅 之 以 共享 图 表 、 记 录 、X 射 线 影像 和 电子 病历 (EMR) 数据 即 可 搞定 。 这 种 结构 是 我 们 建构 实验 的 基础 。 


微型 咨询 的 概念 


在 我 们 观察 和 收集 的 原始 数据 的 基础 上 ， 我 们 意识 到 ， 尤 其 对 于 情况 复杂 的 患者 ， 需 要 其 他 专业 医生 的 咨询 是 常见 的 。 正 如 


我 们 将 看 到 的 那样 ， 这 一 比例 可 以 随 着 实践 而 变化 ， 我 们 的 研究 表明 ， 在 25%~ 50% 的 大 约 范 围 内 ， 平 均 有 31% 的 患者 需要 这 样 
的 咨询 。 


此 外 ， 我 们 意识 到 ， 在 许多 情况 下 ， 当 然 由 于 专业 不 同 可 能 比例 会 有 所 不 同 ， 一 些 患者 为 了 接收 第 二 次 的 咨询 而 被 迫 离开 诊 
所 并 要 求 改 日 再 来 。 而 这 种 二 次 咨询 可 以 发 生 在 同一 天 ， 但 他 们 很 少 通过 正式 的 调度 过 程 这 样 做 。 如 果 辅 助 专家 看 一 个 患者 的 
话 ， 那 通常 是 通过 非 正式 的 接触 和 “路 边 ” 访 问 ， 当 然 通 过 顺便 访问 或 偶然 进行 一 下 电话 咨询 偶尔 也 会 成 功 。 


通过 微型 咨询 ， 我 们 需要 看 到 的 前 景 是 ， 患 者 的 主要 医生 来 决定 是 否 需要 辅助 专家 的 意见 或 治疗 ， 可 以 在 系统 里 了 解 辅助 专 
家 的 可 用 性 ， 并 实时 或 接近 实时 地 帮助 患者 联系 辅助 专家 ， 从 而 可 以 为 患者 提供 一 个 可 能 的 简短 的 、 三 方 通话 性 质 的 电子 咨询 。 
整形 外 科 医 师 可 以 给 神经 科 医 生 打 电话 ， 如 果 可 以 的 话 ， 当 时 或 在 同一 天 的 某 个 时 间 ， 可 以 与 主治 医生 在 实时 视频 聊天 时 审查 患 
者 的 情况 。 如 果 成 功 的 话 ， 两 个 医生 可 以 共同 进行 治疗 或 提供 治疗 方案 ， 当 然 大 多 数 情况 下 患者 也 有 参与 。 而 辅助 专家 也 可 以 直 
接 加 入 面对面 的 会 诊 ， 而 没有 时 间 的 消耗 和 中 断 。 


在 发 展 的 早期 阶段 ， 商 业 案例 并 不 总 是 很 清楚 ， 在 这 种 情况 下 ， 它 强烈 要 求 梅 奥 诊 所 从 按 服务 项 目 收费 逐渐 转向 按 人 头 、 按 
病 种 、 总 额 预付 等 收费 过 渡 。 


设计 和 探索 微型 咨询 实验 


有 了 这 个 想法 在 脑海 中 ， 我 们 开始 对 基本 需要 和 工作 流程 这 俩 概念 的 更 深层 次 的 探索 。 我 们 通过 举办 共同 创造 专题 研讨 会 ， 
了 解 所 面临 的 挑战 ， 并 确定 机 会 。 我 们 在 三 个 星期 里 主持 和 推动 了 四 个 共同 创建 专题 研讨 会 ， 一 共有 19 个 医疗 提供 商 参 与 进 
来 ， 涉 及 各 种 不 同 的 医疗 部 门 和 专家 。 


在 这 些 研 讨 会 上 ， 我 们 定位 了 不 同类 型 的 患者 ， 确 认 了 谁 可 能 会 更 受益 于 增加 这 种 一 体 化 医疗 的 增长 ， 包 括 那些 急性 的 和 非 
急性 的 、 复 杂 的 或 简单 的 患者 ， 在 做 手术 的 患者 或 那些 正在 考虑 手术 治疗 的 患者 。 在 研讨 会 上 ， 我 们 还 总 结 出 一 个 工作 流 ， 它 帮 
我 们 理 清 了 如 何 将 两 个 医疗 提供 者 和 患者 连接 起 来 的 流程 。 就 是 在 这 个 阶段 ， 我 们 给 这 个 工作 流程 命名 为 “微型 咨询 ”并 制定 了 
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ee 性 医疗 模式 ， 是 指 各 医生 问 时 可 以 为 同一 企 医 院 范围 内 ， 使 用 各 种 技术 ， 以 使 他 们 能 够 实质 性 地 联系 并 协 
作 在 一 起 。 典型 地 微型 咨询 主要 是 有 效 地 集中 精力 在 探讨 、 诊 断 和 调整 治疗 有 关 的 问 题 上 ， 一 般 只 需要 10 分 钟 或 更 少 的 时 间 。 微 型 咨询 
可 以 是 一 人 AAPEEE, tin DUE SEIE SEH WEIN E 




























































































在 划 定 了 互动 范围 和 适当 的 患者 类 型 后 ， 我 们 当时 就 想 知 道 这 个 想法 在 不 同 部 门 的 潜在 的 可 扩展 性 。 我 们 对 五 个 实践 进行 了 
一 个 回顾 性 研究 ， 以 了 解 有 多 少 患者 能 够 真正 通过 微型 咨询 得 到 相应 的 服务 。 


我 们 对 154 个 预约 病例 进行 了 评估 ， 我 们 样本 的 组 成 主要 是 新 的 或 已 经 确诊 的 患者 ， 我 们 发 现 有 31% 的 患者 可 以 受益 于 微型 
咨询 。 这 项 研究 帮助 我 们 了 解 到 在 梅 奥 诊所 实施 微型 咨询 有 着 相当 大 的 机 会 。 
两 个 迭代 


下 一 步 计 划 就 是 设计 实验 。 该 小 组 制定 了 两 个 阶段 或 者 迭代 ， 并 向 前 推进 。 第 一 次 迭 代 的 目的 就 是 作为 概念 验证 的 实时 运 
动 ， 以 向 医疗 服务 者 和 患者 确认 微型 咨询 理念 的 价值 ， 第 二 次 迭代 是 以 开发 运作 模式 为 主 ， 并 确认 微型 咨询 可 以 在 实际 的 工作 中 
运行 ， 而 且 不 需要 创新 中 心 的 参与 或 互动 。 


第 一 部 分 迭代 概念 验证 


第 一 部 分 迭代 实际 上 是 一 种 正式 的 、 电 子 化 的 路 边 咨询 ， 它 是 被 设计 了 用 以 证 明 微 型 咨询 对 患者 和 供应 商 的 共同 价值 ; 证 明 
减少 重复 访问 和 日 常 经 费 开销 等 能 够 达到 预期 的 效率 ; 并 证 明 微 型 咨询 在 梅 奥 诊所 的 整体 可 行 性 。 实 验 设计 一 组 定义 好 了 的 问 
题 ， 通 过 这 些 问 题 使 我 们 能 够 在 做 我 们 的 研究 之 前 了 解 我 们 可 能 面 对 的 挑战 ( 见 图 8-3) 。 
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Based on the focused question, the provider accepts the 


request. The requesting provider sees the acceptance and 


After the microCONSULT, the necessary treatment 
The video begins and the two providers 
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A8-3 ”微型 咨询 流程 图 


资料 来 源 : 该 图 由 Nicholas Breutzman 制 作 。 
下 面 是 一 些 例 子 : 


“微型 咨询 是 否 有 效 地 降低 了 转 诊 预约 ? 








“微型 咨询 在 一 些 情况 下 是 否 适合 每 位 患者 并 不 都 需要 母 婴 同室 ， 或 重复 地 询问 病史 和 进行 一 些 没有 必要 的 检查 之 类 的 情形 ? 
.这 种 在 患者 和 主治 医生 以 及 咨询 医生 间 的 互动 是 否 有 一 定 的 价值 和 满意 度 呢 ? 


我 们 还 决定 ， 第 一 部 分 迭代 不 应 该 包括 对 不 同 技术 的 检验 。 相 反 ， 我 们 只 应 用 苹果 公司 的 视频 通话 软件 (facetime) 作为 
主 界面 工具 ， 再 加 上 额外 的 辅助 功能 来 练习 调度 系统 ， 并 创建 了 一 套 完整 的 用 户 要 求 (细节 可 忽略 ) 























合作 的 策略 和 概念 是 第 一 部 分 迭代 的 主要 研究 部 分 。 我 们 初步 的 研究 使 我 们 和 普通 内 科 工 作 在 一 起 。 由 于 普通 内 科 里 有 相对 
较 高 密度 的 病例 适合 我 们 的 微型 咨询 服务 。 我 们 决定 为 一 组 特定 的 慢性 患者 ( 即 急 性 透析 患者 ) 添加 一 项 特殊 的 测验 。 


我 们 从 主治 医生 和 辅助 医生 中 招募 实验 的 个 体 来 参与 我 们 的 实验 ; 总 体 而 言 ， 我 们 招 幕 了 12 名 主治 医生 来 发 起 这 个 实验 ， 
有 37 名 专家 来 提供 辅助 医疗 咨询 。 


第 一 部 分 迭代 的 衡量 标准 


我 们 的 标准 包括 以 下 内 容 : 





会 诊 的 长 度 。 微 型 咨询 的 时 间 长 度 。 


` 转 诊 的 情况 。 患 者 是 否 在 微型 咨询 后 被 转 诊 。 

技术 的 影响 和 可 接受 性 。 通 过 对 医疗 服务 者 和 患者 的 专访 ， 根 据 他 们 对 技术 的 表现 和 总 体 接受 程度 的 印象 来 捕获 定性 。 
价值 。 通 过 对 医疗 提供 者 和 患者 的 述职 采访 以 了 解 互 动 的 价值 。 
患者 和 医疗 提供 商 的 满意 度 。 捕 获 定 性 : 在 大 多 数 情况 下 ， 医 疗 提供 者 和 患者 通过 数字 等 级 来 评定 对 互动 的 满意 度 和 整体 的 想法 。 










































































第 一 部 分 迭代 的 测量 结果 


最 开始 的 微型 咨询 的 结果 十 分 令 人 鼓舞 ， 在 初始 的 迭代 中 ， 我 们 在 六 个 星期 内 完成 了 27 个 微型 咨询 。 平 均 微 型 咨询 的 会 话 
时 间 为 9 分 25 秒 。 
显然 ,为 了 显示 出 更 多 的 潜在 的 患者 和 医疗 服务 者 间 的 有 效率 ， 我 们 需要 量化 微型 咨询 所 节省 的 患者 就 诊 及 就 诊 预 约 管理 者 


所 花费 的 时 间 。 我 们 比较 了 微型 咨询 和 传统 上 典型 的 转 诊所 需 的 时 间 利用 率 。 结 果 是 相当 可 观 的 : 通过 测量 27 个 微型 咨询 ,我 
们 发 现 微型 咨询 一 共 节 省 下 来 1035 分 钟 (17.25 小 时 的 预约 时 间 ) ， 或 是 每 次 就 诊 都 可 以 节省 刚刚 超过 38 分 钟 的 就 诊 时 间 。 


这 并 不 是 故事 的 全 部 。 那 节省 时 间 对 患者 来 讲 是 什么 概念 呢 ? 我 们 估计 在 这 个 研究 调查 中 ， 我 们 总 共 为 患者 减少 了 118 天 的 
行程 ， 也 就 是 说 ， 这 些 是 如 果 患 者 需要 看 主治 医生 然后 再 次 转 诊 看 转 诊 医 生 的 时 间 ， 或 平均 每 个 患者 约 节约 四 天 的 时 间 。 这 对 患 
者 来 讲 ， 在 很 大 程度 上 ， 它 节约 了 患者 大 量 的 旅行 和 酒店 的 花费 ， 更 何况 在 等 待 就 诊 中 间 的 焦急 的 时 间 ， 家 庭 成 员 的 差 旅 伦 费 等 
aE 

我 们 还 通过 调查 表 调 查 了 患者 对 就 诊 体验 的 总 体 满意 程度 ， 让 他 们 用 “1~ 7” 来 表达 其 满意 程度 : 

对 主治 医生 的 平均 满意 度 为 6.1。 

:对 次 级 辅助 医生 的 平均 满意 度 为 5.7。 
患者 微型 咨询 就 诊 的 平均 满意 度 为 6.2。 























我 们 也 收集 了 主治 医生 、 辅 助 医 生 和 患者 的 意见 

:透析 科 主 治 医 生 : “我 们 能 够 为 患者 安排 上 消化 道内 镜 检查 。 这 使 得 患者 的 护理 向 前 快速 移动 ， 它 满足 了 受 病情 严重 影响 的 患者 。” 
ee eC 并 选择 了 第 二 天 在 梅 奥 诊 所 
行 手 术 治 ; 
: 胃 肠 道 转 诊 辅助 医生 : “这 是 非常 好 的 。 这 远 比 与 患者 面对面 地 提供 咨询 会 诊 要 好 ， 因 为 透析 执业 护士 医师 在 场 ， 她 可 以 帮助 解释 相关 的 医 
疗 信息 ， 在 这 一 进程 中 ， 人 我 们 可 能 在 一 个 小 时 内 完成 6 个 这 样 的 病例 ， 这 样 就 节省 大 家 的 时 间 和 金钱 。” 

员工 保健 社区 的 一 名 患者 : “最 积极 的 事情 是 ， 我 们 立即 都 出 现在 同一 页 上 。 我 的 医生 知道 会 诊 依 专 家 在 说 什么 ， 他 会 问 一 些 我 自己 不 会 想到 


ps 
的 问题 。 我 不 需要 试 着 去 记 住 我 的 下 一 次 看 病 的 时 间 。 每 个 人 都 已 经 知道 了 我 的 情况 。 
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进入 到 第 二 部 分 迭代 


二 部 分 迭代 ， 在 写 这 篇 文章 的 时 候 ， 这 个 部 分 正在 进行 中 。 这 个 部 分 的 计划 是 完全 自动 化 的 微型 咨询 的 整个 过 程 ， 把 创新 
中 心 从 设计 中 消除 ， 使 主治 医生 能 够 更 容易 地 去 为 患者 安排 会 诊 时 间或 直接 发 起 一 个 独立 于 创新 中 心 和 行政 帮助 的 实时 微型 咨 
询 。 该 小 组 目前 正在 招募 更 多 的 合作 伙伴 。 但 是 ,衡量 标 准将 保持 不 变 。 
在 本 次 迭代 完成 后 ， 我 们 的 预期 是 “现场 启动 ” (go live) 微型 咨询 的 一 个 版 本 ， 并 最 终 将 其 扩大 到 大 多 数 的 医疗 应 用 
中 ， 并 和 希望 身 处 门诊 以 外 的 医生 也 开始 使 用 。 


从 这 个 例子 中 ， 你 可 以 看 到 在 工作 中 的 融合 创新 模式 (Fusion Innovation Model) 。 在 这 个 例子 中 ， 就 是 患者 和 医生 有 着 
大 量 的 设计 思维 和 共同 创造 。 你 可 以 看 到 大 量 的 科学 方法 (假设 、 实 验 、 详 细 测 量 ) 和 项 目 管理 (阶段 、 报 告 、 沟 通 ) 的 混合 ， 
并 通过 研究 和 项 目 开发 的 各 个 阶段 而 不 断 地 和 代 。 


电子 咨询 无 处 不 在 


我 们 要 总 结 一 下 我 们 其 他 更 典型 的 一 些 项 目 。 为 了 尊重 你 的 阅读 时 间 ， 我 们 提供 了 对 更 高 程度 上 的 大 图 景 的 总 结 。 


正如 你 可 能 已 经 注意 到 的 ， 火 星 门诊 实践 重新 设计 项 目 涉及 了 患者 亲自 出 诊 的 全 方位 的 问题 。 除 其 他 事项 外 ， 我 们 介绍 了 非 
同步 和 同步 的 连接 ， 以 实现 更 大 的 实践 的 灵活 性 ， 并 通过 微型 咨询 ， 带 来 特殊 专家 咨询 以 突破 医院 围墙 的 限制 。 


微型 咨询 的 原理 和 技术 不 是 那么 新 型 的 事务 ; 而 通过 火星 计划 ， 申 请 实现 近 实时 的 二 次 医疗 协商 ， 不 需要 后 续 转 诊 随访 则 是 
新 的 变革 。 事 实 上 ， 微 型 咨询 借 来 的 原则 和 经 验 早 在 我 们 研制 的 连接 护理 平台 中 开发 了 ， 希 望 借 此 来 连接 患者 (和 其 他 医疗 服务 
AR) 和 梅 奥 医 生 ， 进 而 ， 患 者 就 不 需要 亲自 来 到 梅 奥 诊所 就 诊 。 


三 方 共 赢 

自 2009 年 以 来 ,创新 中 心 一 直 致 力 于 研究 和 开发 “连接 ”模式 ， 以 向 患者 提供 梅 奥 基本 的 和 专业 的 医疗 护理 ， 进 而 省 去 没 
有 患者 必要 亲自 来 到 梅 奥 诊 所 的 具体 设施 。 这 些 模 式 因为 把 梅 奥 诊所 的 专业 知识 方便 地 带 给 了 患者 ， 从 而 改变 了 患者 的 生活 。 而 
且 电 子 模式 降低 了 医疗 成 本 ， 并 帮助 梅 奥 诊所 的 医生 发 挥 了 他 们 的 能 力 来 帮助 更 多 的 患者 。 患 者 的 就 诊 体验 和 企业 效益 相 结 合 ， 
使 这 些 连 接 护理 的 新 举措 十 分 重要 。 用 我 们 的 行 话 来 说 ， 我 们 将 之 形容 为 “三 方 共 赢 ”。 

在 连接 护理 的 众多 项 目 中 ， 电 子 咨询 项 目 将 非 同步 化 远程 辅助 电子 咨询 以 带 给 梅 奥 或 非 梅 奥 本 地 诊所 的 主治 医生 。 
电子 咨询 的 发 展 


电子 咨询 模式 为 那些 不 需要 面对面 会 诊 的 患者 提供 了 有 效 的 专业 咨询 ; 现在 的 计划 正在 处 于 扩展 性 实施 。 我 们 定义 了 170 个 
医疗 条 件 ， 它 们 都 可 以 应 用 电子 咨询 ， 因 为 该 模型 已 经 全 面 启动 三 年 了 ， 我 们 已 经 完成 了 14000 电 子 咨询 。 


需要 解决 的 问题 


这 个 创新 为 那些 已 经 有 了 初级 保健 提供 商 的 患者 提供 了 接受 高 性 价 比 的 专业 医疗 咨询 服务 的 机 会 ， 从 而 代 蔡 了 传统 的 面对面 
的 特殊 会 诊 。 这 种 模式 将 允许 远程 患者 接受 梅 奥 专业 医疗 咨询 ， 为 患者 提供 了 一 个 既 经 济 实惠 又 方便 的 选择 机 会 ， 并 开放 资源 ， 
为 那些 最 需要 面对面 会 诊 的 患者 提供 会 诊 的 机 会 。 


我 们 着 眼 于 两 个 输送 方式 : 同步 (synchronous, 与 患者 的 主治 、 保 健 提供 商 实 时 对 话 ) 和 异步 (asynchronous， 不 是 实 
时 的 ， 因 而 不 能 立刻 ， 但 是 会 很 快 得 到 答复 ) 。 它 必须 易于 使 用 ， 特 别 是 对 于 那些 在 非 梅 奥 初级 保健 机 构 中 的 非 梅 奥 用 户 ， 必 须 
能 够 无 颖 地 访问 并 收 到 成 效 。 


了 解 用 户 需 求 


我 们 开始 了 与 我 们 最 大 的 商用 付款 人 [ 即 明尼苏达 蓝 十 字 (Blue Cross) 和 蓝 盾 (Blue Shield of Minnestota, BCBS- 
MN) ] 的 合作 。 我 们 一 起 致力 于 专业 护理 的 电子 咨询 模式 的 开发 与 合作 ， 这 将 为 患者 带 来 更 多 的 方便 ， 也 可 以 加 强 我 们 与 当地 
社区 初级 保健 的 关系 ， 并 降低 治疗 成 本 。 我 们 选择 了 距离 罗切斯特 市 梅 奥 诊 所 的 数 百 英里 (1] 的 明尼苏达 州 的 德 卢 斯 市 

(Duluth, Minnesota) 的 明尼苏达 葛 十 字 和 蓝 盾 的 附属 诊所 ， 作 为 梅 奥 诊 所 的 一 个 试点 模式 。 


梅 奥 诊所 的 主治 医生 、 专 科 医 师 与 德 户 斯 市 的 医生 就 电子 咨询 试点 模式 的 临床 情况 进行 合作 ， 从 而 试图 取代 面对面 的 会 诊 咨 
询 。 正 如 技术 投资 分 析 可 能 会 “ 回 测 ”分 析 模 型 一 样 ， 我 们 也 回顾 了 我 们 的 医疗 记录 ， 以 进一步 确定 使 用 电子 咨询 的 各 种 可 能 情 
况 ， 我 们 还 对 我 们 的 医生 就 了 解 他 们 的 需要 和 意愿 进行 了 调查 。 通 过 这 个 初始 的 研究 ， 我 们 估计 ， 大 约 有 30% 的 患者 可 以 通过 电 


子 咨 询 来 会 诊 ， 而 85% 参 与 了 调查 的 专科 医生 则 认为 电子 咨询 是 可 行 的 。 


我 们 还 努力 去 了 解 患者 的 就 诊 体验 以 及 如 何 更 好 地 提供 远程 护理 ， 我 们 建立 了 一 个 模型 ， 并 将 它 纳入 了 梅 奥 一 体 化 的 护理 模 
式 和 以 患者 为 中 心 的 主要 特征 之 中 。 我 们 认为 通过 避免 二 次 预约 会 诊 和 旅游 行程 来 节省 患者 的 时 间 和 旅行 是 显而易见 的 ， 但 我 们 
也 非常 强调 要 及 时 得 到 患者 的 反馈 ， 并 测试 电子 咨询 响应 的 时 间 ， 以 保证 最 低 限 度 的 专家 反应 的 延迟 。 


实验 和 原型 


我 们 初步 的 研究 结果 表明 ， 我 们 的 方向 是 正确 的 ， 于 是 我 们 决定 通过 与 明尼苏达 蓝 十 字 和 蓝 盾 所 附属 的 德 卢 斯 市 的 诊所 合 
作 ， 推 出 一 个 大 型 的 实验 用 以 构建 一 个 大 规模 的 完整 原型 。 这 个 实验 在 最 初 超过 7 个 月 的 时 间 里 覆盖 了 一 共 120 个 专业 咨询 的 外 
部 实践 组 。 然 后 ， 它 利用 超过 两 年 的 时 间 与 梅 奥 一 起 通过 与 39 个 专业 领域 的 专家 交叉 合作 ， 达 成 了 158 项 医疗 标准 ， 最 后 扩展 到 
一 个 大 规模 的 原型 。 


我 们 绘制 了 关于 现 有 的 面对面 会 诊 的 流程 图 ， 包 括 患 者 的 触 点 ， 全 面 运行 的 情况 及 与 电子 病历 的 相互 作用 。 然 后 ， 我 们 设计 
了 一 个 关于 电子 咨询 交付 方法 的 原型 ， 并 对 它 的 过 程 进 行 了 测试 ， 以 确保 它 的 质量 。 我 们 与 明尼苏达 蓝 十 字 和 蓝 盾 所 附属 的 德 卢 


是 有 效 的 ， 我 们 将 逐渐 把 这 个 电子 咨询 模型 从 德 户 斯 诊所 推广 到 我 们 梅 奥 诊所 自己 的 初级 医务 人 员 和 专业 医务 人 员 的 实践 中 (DU. 


图 8-4) 。 
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图 8-4 正在 进行 中 的 电子 咨询 


要 正确 执行 实验 ， 我 们 不 得 不 接受 一 些 重要 的 问题 。 首 先 ， 由 于 现 有 的 付款 人 ， 也 就 是 说 保险 公司 或 政府 部 门 还 一 般 不 会 为 
电子 咨询 买单 ， 所 以 ， 我 们 必须 通过 明尼苏达 蓝 十 字 和 蓝 盾 来 建立 支付 途径 。 当 然 了 ， 我 们 必须 开发 出 容易 让 人 理解 的 事 关 患者 
的 交流 资料 ， 这 样 当初 级 医务 人 员 与 患者 讨论 这 种 电子 咨询 形式 的 服务 时 ， 就 可 以 利用 这 些 资料 与 患者 交流 了 。 


我 们 与 医疗 专科 专家 合作 ， 以 了 解 可 以 应 用 电子 咨询 的 环境 ， 及 医疗 专科 专家 需要 知道 哪些 先决 条 件 ， 才 可 以 为 此 患者 提供 
和 咨询。 例如， 如果 是 为 了 内 分 泌 / 骨 质 踊 松 症 的 电子 咨询 ， 这 将 需要 最 近 六 个 月 内 完成 的 骨 密 度 测 量 、 血 清 钙 水 平 以 及 目前 所 用 
药物 的 列表 。 


我 们 开发 了 一 个 工具 ， 以 评估 初级 医务 人 员 和 专家 对 这 个 新 的 医疗 模式 的 满意 度 。 我 们 为 患者 也 进行 了 类 似 的 评估 ， 以 比较 
电子 咨询 与 传统 的 面对面 会 诊 的 区 别 。 


试验 的 发 现 


大 规模 的 试验 告诉 了 我 们 许多 : 












































:容量 。 截 至 2011 年 9 月 ， 我 们 完成 了 向 梅 奥 罗 切 斯 特 发 送 6253 例 电子 咨询 。 大 约 有 65% 是 通过 
要 进一步 的 面对面 的 咨询 。 


:完成 的 时 间 。 典 型 的 电子 咨询 花费 15~20 分 钟 ， 约 占 面对面 咨询 的 1/3。 大 约 有 275 的 病例 在 当天 可 以 完成 ， 有 83% 的 病例 需要 一 个 工作 
有 93$ 的 病例 在 两 个 工作 日 内 可 完成 。 


e 护士 的 回顾 ， 我 们 了 解 到 大 约 有 98% 的 咨询 要 求 是 在 医生 的 记录 中 ， 关 于 对 病人 所 提出 的 要 求 以 及 明确 病人 
[R 方面 的 情况 。 


医生 的 满意 程度 。 根 据 在 试验 中 以 及 试验 后 对 医生 的 问卷 调查 ， 有 84% 的 转 诊 医生 对 他 们 所 开 出 的 电子 咨询 是 非常 或 比较 满意 。 
患者 的 满意 程度 。 对 患者 进行 了 细节 的 调查 和 访问 ， 他 们 给 予 了 高 度 满 意 的 报告 ， 有 超过 90% 的 患者 表示 非常 满 Am 较 满 并 不 是 所 有 


的 医生 在 最 初 就 支持 这 种 医疗 ， 以 及 参与 早 期 的 示范 案例 ， Rus. 受 程度 的 引导 也 是 很 关键 的 。 对 于 没有 人 际 关 系 和 个 体 PRATER, dE 
这 种 模式 中 需要 解决 的 部 分 。 通 过 邀请 专家 参与 电子 咨询 合适 情况 下 的 结论 环节 ， 有 助 于 缓解 这 种 事情 。 


凶 子 咨询 的 方法 足以 完成 ， 有 35s 的 案例 还 需 





























































































































































































































































































































我 们 也 要 注 明 为 这 个 模式 取得 成 功 而 需要 注意 的 关键 因素 : 梅 奥 诊所 创新 中 心 医生 的 激情 和 所 承担 的 义务 ， 拉 杰 夫 : 乔 杜 里 
(Rajeev Chaudhry) 医生 领导 着 这 个 项 目 ， 而 且 参 与 设计 师 、 项 目 经 理 、 医 生 、 护 士 、 财 务 和 系统 分 析 ， 以 及 遍布 梅 奥 诊所 运 
营 部 门 工作 人 员 的 多 学 科 团 队 。 这 个 团队 因为 电子 咨询 项 目 而 获得 了 梅 奥 诊所 优秀 团队 的 奖项 。 这 个 项 目 是 在 用 自己 的 最 佳 表现 
来 共同 创建 。 


影响 


电子 咨询 在 早期 就 很 明显 提供 了 一 个 新 的 方式 来 提供 专业 护理 。 这 个 特别 适合 那些 在 初级 保健 提供 商 和 专家 之 间 知 识 传递 的 
情况 。 伴 随 关键 的 医疗 健康 挑战 是 包括 增长 的 医疗 复杂 性 (特别 是 伴 有 新 的 测试 和 药物 ) 、 过 度 的 花 销 、 事 务 碎片 ， 以 及 单项 目 
实体 性 能 量 的 缺乏 ， 患 者 作为 顾客 模式 学 例 的 出 现 ， 为 初级 保健 医生 和 专家 一 起 工作 提供 移动 端 合作 工具 的 价值 。 


在 2013 年 年 末 ， 我 们 完成 了 25000 例 电子 咨询 。 在 2013 年 ， 我 们 在 梅 奥 诊 所 罗切斯特 实施 了 近 8000 例 ， 差 不 多 2000 例 在 佛 
罗 里 达州 和 亚利桑那 州 的 其 他 地 方 实施 ， 大 约 1800 例 来 自我 们 梅 奥 诊 所 医疗 网 络 和 国际 附属 的 医疗 实践 。 在 2014 年 ， 电 子 咨 询 
的 容量 比 2013 年 增长 了 40%。 


与 遥远 的 地 方 联络 : 对 阿拉 斯 加 实时 电子 咨询 


在 阿拉 斯 加 当地 超过 45 岁 的 人 群 中 ， 癌 症 是 第 二 大 导致 死亡 的 原因 ， 这 是 根据 美国 癌症 委员 会 提供 的 信息 ， 这 个 委员 会 是 非 营利 组 织 ， 主 要 
是 推动 政策 、 项 目 、 合 作 方 ， 以 及 调查 工作 来 消除 在 美国 境内 和 相关 附属 地 中 由 于 癌症 所 带 来 的 不 公正 ， 尤 其 是 在 种 族 、 少数 族 雍和 没有 医疗 
服务 的 人 群 中 。 并 不 令 人 震惊 ， 阿 拉 斯 加州 有 限 的 医疗 专家 ， 例 如 肿瘤 医生 或 乳腺 健康 专家 ， 特别 是 那些 州 内 的 流动 地 域 。 
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所 以 ， 我 们 内 部 与 梅 奥 诊 所 癌症 中 心 (Mayo Clinic Cancer Center) 、 乳 腺 疾病 诊断 中 心 (Breast Diagnostic Clinic) AE, /MW 
与 阿拉 斯 加 州 本 地 医疗 中 心 CAlaska Native Medical Center, ANMC) 合作 建立 个 项 可 以 为 缺 医 少 药 的 地 区 提供 梅 奥 诊 所 乳腺 
癌 专 业 知 识 。 缺 医 少 药 的 地 区 不 仅 指 地 理 ， 还 有 人 口 ， 所 以 我 们 模型 的 连续 性 不 只 是 节省 了 大 旅游 的 杂 花 销 。 从 各 种 意图 和 目的 的 角度 来 
看 ， 我 们 的 项 目 使 得 这 些 地 区 的 医疗 护理 成 为 可 能 ， 虽 然 可 能 是 周期 性 的 。 




















































































































































































































我 们 还 建立 了 一 个 同步 的 音频 和 视频 电子 咨询 ， 使 阿拉 斯 加 州 本 地 医疗 中 心 的 病人 和 初级 保健 医生 可 以 与 罗切斯特 市 的 梅 奥 诊 所 同步 连接 在 一 
起 。 这 个 模式 运作 良好 ， 自 2010 年 开始 ， 当 地 的 医生 为 梅 奥 诊 所 提供 了 超过 200 例 的 电子 咨询 。 


通过 电子 咨询 ， 我 们 梅 奥 诊 所 真正 做 到 了 这 里 ， 那 里 ， 无 处 不 在 “的 模式 。 
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今日 的 护理 : 优化 治疗 团队 


治疗 和 健康 平台 是 我 们 在 实践 “这 里 ， 那 里 ， 无 处 不 在 ”的 愿景 视野 中 的 第 三 个 平台 。 这 个 平台 的 本 质 是 拓宽 治疗 的 定义 
为 “使 之 包括 健康 的 维护 以 及 加 强 ， 以 避免 传统 的 身体 检查 ”。 这 个 平台 的 主要 工作 包括 沟通 、 交 流 健康 变革 性 项 目 ， 这 些 我 们 
会 在 未 来 进行 探索 ， 以 及 老年 健康 和 独立 自主 生活 项 目 (HAIL) ， 这 个 项 目的 目标 是 老年 人 、 慢 性 疾病 患者 和 需要 我 们 HAIL 试 \ 
验 室 来 管理 的 人 群 。 


对 于 我 们 的 案例 ， 我 们 会 带 着 你 在 一 个 高 层面 上 去 参观 另外 一 个 项 目 ， 这 个 项 目 与 梅 奥 的 医疗 实践 、 联 络 医疗 平台 有 非常 紧 
密 的 交集 : 优化 治疗 团队 (Optimized Care Teams, OCTs) 。 


背景 : 你 所 需要 的 治疗 是 什么 时 候 以 及 从 谁 那里 获得 


优化 治疗 团队 是 一 个 真正 在 大 的 社区 医疗 变革 “大 伞 ” 的 项 目下 的 分 项 目 。 社 区 医疗 变革 的 中 心 想法 是 在 所 需要 的 、 地 域 性 
的 和 人 花费 的 基础 上 提供 正确 的 多 种 医疗 服务 。 在 我 们 的 想法 中 ， 关 于 这 个 项 目 会 有 三 个 主题 贯穿 其 中 。 


第 一 ， 我 们 认识 到 ， 现 今 的 治疗 模式 是 线性 的 和 以 破损 一 一 修复 模式 为 中 心 的 一 一 你 需要 治疗 ， 你 联系 医生 ， 你 预约 挂 
号 ， 你 去 看 医生 ， 你 得 到 治疗 ， 然 后 结束 (而 且 有 可 能 重复 多 次 ) 。 这 种 传送 带 模式 (随后 详细 描述 ) 通常 都 是 不 能 提供 治疗 或 
在 生病 期 间 不 能 实现 治疗 。 它 也 是 以 见 医 生 为 中 心 ， 与 其 他 许多 可 改变 的 方法 相 比 ， 对 于 于 患者 来 讲 ， 这 种 方式 是 花费 更 高 的 、 
方便 性 更 少 的 。 


第 二 ,我 们 认识 到 ， 这 种 模式 在 大 城市 比较 适合 ， 在 那里 有 “临界 质量 ”的 医院 、 私 人 医生 、 专 家 、 检 验 室 以 及 其 他 服务 设 
施 ， 这 些 都 坐落 在 彼此 的 附近 。 那 么 ， 其 他 许多 移动 的 区 域 或 小 的 城镇 、 城 市 呢 ? 难道 这 些 人 不 需要 往返 于 双子 城 或 罗切斯特 以 
求 得 到 他 们 所 需要 的 治疗 吗 ? 或 者 需要 我 们 在 移动 区 域 设 立 小 的 、 低 效率 的 医院 ， 配 备 完整 的 人 员 和 设备 来 满足 患者 的 需要 ? 


第 三 ， 医 疗 健康 世界 是 一 个 快速 发 展 并 趋向 于 支付 价值 ， 以 及 《平价 医疗 法 案 》， 对 这 个 我 们 在 第 2 章 注 明 过 。 随 着 为 支付 
价值 ， 虽 然 我 们 不 能 负担 起 雇佣 全 职 的 医生 在 现场 来 服务 人 口 密度 小 的 地 区 ， 但 是 ， 我 们 可 以 支付 而 保留 专业 人 员 在 那里 ， 这 些 
人 有 较 少 的 信任 度 ， 能 够 通过 电子 方式 与 罗切斯特 的 梅 奥 诊 所 或 其 他 地 方 的 梅 奥 诊 所 联络 上 。 

我 们 使 用 这 三 个 问题 ， 进 而 形成 这 样 的 假设 (我 们 融合 方法 中 的 科学 部 分 ) : “通过 发 展 一 个 灵活 的 、 以 团队 为 基础 模式 的 
医疗 ， 集 中 配 有 正确 的 技术 、 介 入 点 、 场 所 设计 ， 以 及 团队 的 实施 ， 我 们 可 以 在 正确 的 时 间 、 正 确 的 地 点 由 正确 的 人 通过 正确 的 
方法 来 实施 正确 的 医疗 ， 所 有 这 些 都 是 在 正确 的 花 销 下 开展 的 。 


这 样 ， 优 化 治疗 团队 的 模式 就 为 了 将 来 的 科研 和 大 型 社区 医疗 变革 的 项 目 而 产生 了 。 
定义 治疗 模式 


我 们 有 个 直觉 ， 那 就 是 现 有 的 健康 模式 可 以 得 到 改善 。 但 是 ， 我 们 想 在 一 种 方法 中 实施 它 ， 那 就 是 内 在 的 衡量 手段 、 科 学 
性 ， 以 及 可 以 将 之 展示 给 目前 的 决策 层 。 


我 们 感到 去 得 到 一 个 可 视 化 的 、 可 以 非常 快速 工作 的 原型 是 极其 重要 的 (大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 ) 。 正 如 这 样 ， 我 
们 很 快 地 工作 以 建立 起 一 个 可 改变 的 医疗 模式 ， 它 可 以 在 实践 中 测试 和 锻炼 一 个 治疗 团队 的 观念 ， 并 且 提 供 一 个 真正 患者 治疗 经 
历 。 在 这 个 案例 中 ， 试 验 可 以 被 用 于 大 多 数 的 科研 之 中 。 


第 一 步 是 确认 “目前 ”的 医疗 模式 ， 并 发 展 它 成 为 未 来 在 科研 和 实践 中 的 模式 。 目 前 的 模式 在 图 8-5 中 前 明 出 来 。 这 个 模式 
是 被 认同 的 ， 而 且 不 需要 太 多 的 描述 。 它 是 面对面 的 ， 它 是 普通 的 ， 但 是 并 不 经 常会 需要 一 个 医生 ， 它 是 被 动 反应 性 的 且 只 有 在 
一 个 人 患 病 和 需要 治疗 的 时 候 才 发 生 的 模式 。 


“未 来 ”的 治疗 模式 可 以 “围绕 ”所 有 疾病 和 健康 时 期 的 患者 ， 附 带 所 有 水 平 的 医疗 描述 在 正确 的 时 间 和 正确 的 内 容 与 其 联 
络 。 在 这 个 模式 中 ， 医 疗 可 以 由 团队 来 实施 ， 无 论 是 预防 性 的 或 反应 性 的 模式 ( 见 图 8-6) . “团队 ”可 以 是 医生 、 注 册 护士、 
处 方 护士 和 护理 协调 专员 、 执 照护 士 、 实 习 医生 和 社区 卫生 工作 者 混合 组 成 ， 随 后 还 会 加 入 “健康 导航 员 ”。 

目前 的 治疗 模式 : 传送 带 式 的 护理 
当前 的 护理 模型 是 围绕 着 病人 和 医师 、 护 士 或 其 他 门诊 工作 人 员 的 
e 06 ( O € 并 且 倾 向 于 被 动 回应 。 
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图 8-5 目前 的 治疗 模式 : 传送 带 式 的 护理 
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A8-6 ”未 来 的 模式 : 围绕 性 医疗 


但 是 ， 这 些 细节 会 超出 本 书 的 范围 ， 运 营 模 式 包括 一 组 治疗 团队 的 日 程 表 ， 带 有 “拥挤 成 一 团 ” 的 团队 成 员 来 讨论 患者 、 治 
疗 类 医疗 ， 以 及 指派 合适 的 治疗 团队 成 员 去 诊治 。 


洞察 力 ， 它 必须 是 正确 的 


卡 森 (Kasson) 是 明尼苏达 州 道奇 县 的 一 个 小 城镇 ， 人 口 6000 人 ， 有 典型 的 美国 中 西部 的 镇 中 心 ， 它 有 一 个 在 1895 年 由 整 
齐 石 头 建造 而 成 的 水 塔 ， 并 且 在 公园 举办 每 年 一 度 的 庆祝 集会 。 它 就 坐落 在 罗切斯特 向 西 开 车 15 分 钟 车 程 的 地 方 ， 那 里 也 设立 
了 梅 奥 诊 所 医疗 系统 的 一 个 分 诊所 。 


为 了 快速 得 到 概念 的 印证 ， 我 们 在 卡 森 建立 了 一 系列 的 现场 试验 。 如 果 我 们 建立 一 个 治疗 团队 和 管理 来 自 所 有 道奇 镇 的 患者 
流 ， 以 及 我 们 提供 技术 和 场所 ， 我 们 就 是 想 要 看 看 然后 会 发 生 什么 。 我 们 想 看 看 灵活 的 治疗 模式 是 如 何 工作 的 ， 而 且 我 们 想 去 度 
量 谁 实际 上 会 出 诊 看 患者 ， 有 什么 样 的 治疗 需要 被 提供 ， 以 及 团队 和 患者 对 这 种 模式 的 感 党 如何。 从 试验 中 ， 我 们 了 解 到 更 广泛 
地 利用 卫生 保健 团队 的 潜在 需求 。 在 许多 例子 中 ， 患 者 可 以 在 护士 出 诊 时 就 得 到 很 好 的 服务 ， 还 可 以 通过 上 门 服 务 或 者 配备 更 完 
善 的 治疗 团队 来 实现 ( 见 图 8-7) 。 


谁 需要 看 医生 ? 

如 何 最 好 地 满足 病人 需求 ? 

据 2013 年 第 1 季度 最 优化 护理 实验 分 析 ， 表 明 更 大 
团队 ， 特 别 是 注册 护士 的 效用 有 很 大 潜力 待 开发 。 
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图 8-7 结果 : 谁 需要 去 看 医生 


如 图 8-7 所 阐明 的 ， 我 们 发 现在 这 些 试点 中 ， 设 立正 确 的 、 灵 活 的 或 尽 可 能 完善 的 治疗 团队 允许 我 们 的 员工 成 员 “ 以 他 们 执 
照 的 最 高 点 来 运营 ”， 就 是 说 ， 根 据 他 们 的 能 力 和 患者 需求 来 提供 服务 ， 所 有 的 这 些 都 可 以 在 成 群 的 患者 来 临 之 前 完成 。 充 分 使 
用 注册 护士 和 有 处 方 权 的 护士 ， 只 有 69% 的 就 诊 患者 需要 首先 看 医生 。 同 时 这 也 减少 了 文案 工作 ， 既 然 很 多 的 流程 已 经 被 提前 准 
备 好 ， 所 以 这 里 会 有 很 流畅 的 患者 流程 。 这 是 因为 这 里 只 有 少数 的 “停顿 一 再 启动 ”， 患 者 不 需要 被 从 一 个 医务 人 员 转 换 到 另 一 
个 医护 人 员 。 


正如 通常 所 见 ， 我 们 也 从 医疗 团队 成 员 和 患者 中 收集 到 了 高 质量 的 反馈 ， 并 且 确 信 这 些 数 据 没有 把 我 们 转 到 错误 的 方向 上 : 


“如 果 你 非常 熟悉 这 个 人 ， 那 么 他 看 起 来 不 像 是 个 复杂 的 患者 。” 





一 一 医生 。 





"我 非常 高 兴 我 的 医生 不 需要 见 我 。 那 就 是 意味 着 我 的 病 不 是 很 严重 。 我 知道 今天 他 们 派 了 正确 的 人 来 照看 我 。” 





一 一 卡 森 的 一 位 患者 








* 当 有 最 大 的 团队 参与 时 候 ， 它 真 的 让 医生 可 以 去 展开 更 宽阔 地 思考 。” 























一 一 医生 
* 我 真 的 喜欢 听 医 生 们 的 交谈 ， 而 且 可 以 了 解 他 们 是 如 何 思考 的 。 这 真 的 帮助 我 吸收 了 会 议 期 间 用 的 信息 。” 
一 一 执照 处 方 护士 
` 它 看 起 来 是 一 个 团队 的 人 在 为 我 感 兴趣 的 事物 工作 。 它 感觉 起 来 很 高 效 ， 而 且 有 很 好 的 沟通 。”“ 
一 一 卡 森 的 患者 


从 这 些 最 初 的 试验 中 ， 我 们 了 解 到 有 许多 工作 要 去 做 来 完善 临床 助理 (Clinical Assistant) 的 工作 。 临 床 助理 是 以 团队 的 运 
营 和 资源 的 时 间 安 排 为 中 心 ; 使 用 更 多 的 工具 ， 以 及 在 处 理 能 力 方面 的 培训 ， 我 们 可 以 使 过 程 变 得 流畅 。 在 我 们 “变革 ”这 个 模 
式 进入 更 多 的 现 有 项 目 模式 中 (相对 急诊 医疗 ) ， 我 们 会 花 更 多 的 注意 力 来 安排 护士 去 联系 在 健康 中 的 患者 ， 而 不 是 在 患 病 期 间 
的 患者 ， 这 就 是 所 称谓 的 非 就 诊 医疗 。 最 后 ， 为 了 优化 治疗 团队 (OCT) 和 拥挤 成 一 团 的 团队 ， 我 们 设计 了 理想 中 的 工作 场所 
( 见 图 8-8) 。 





角色 距离 团队 合作 空间 

计划 员 和 注册 护士 为 交换 病人 信息 
坐 于 离 出 入 口 较 远 的 和 团队 日 程 而 设立 
地 方 ， 他 们 多 用 电话 ”的 开阔 地 带 ， 大 家 
办 公 可 在 此 交谈 





图 8-8 优化 的 治疗 团队 工作 空间 


当 我 们 在 探索 “好 ”的 医疗 保健 ， 为 平衡 急性 疾病 就 诊 和 如 何 提供 最 好 的 、 成 本 效益 最 佳 的 方法 来 实现 这 个 的 时 候 ， 一 个 想 
法 跳 入 我 们 的 脑海 中 : 如 果 我 们 设立 一 些 志愿 者 岗位 ， 邀 请 那些 注重 社区 的 人 们 与 我 们 临床 工作 人 员 一 起 来 帮助 我 们 的 患者 维护 
和 改善 他 们 的 健康 ， 然 后 会 发 生 什么 ”我 们 感到 的 是 一 个 “医疗 保健 导航 员 ” 可 以 为 这 些 个 人 提供 一 个 联系 点 ， 而 且 给 他 们 指出 
良好 的 社区 资源 ， 包 括 哪里 会 需要 我 们 的 医疗 保健 资源 。 医 疗 保健 导航 员 能 够 提供 谈话 的 对 象 、 类 似 的 “医疗 保健 管家 ”可 以 为 
社区 服务 。 我 们 开发 了 医疗 保健 导航 员 项 目 ， 我 们 全 面试 行 新 的 医疗 保健 导航 员 团队 成 员 ， 这 些 人 最 终 成 了 核心 团队 成 员 。 


我 们 (以 及 我 们 的 构成 人 员 ) 被 这 些 试行 者 所 鼓舞 ， 我 们 看 到 这 些 实行 的 真正 优点 。 在 优化 治疗 团队 模式 、 我 们 梅 奥 临床 实 
践 和 联络 医疗 平台 间 ， 有 许多 潜在 的 协同 作用 一 一 所 有 这 三 个 部 分 紧密 联结 并 且 印 证 了 我 们 伟大 的 远见 。 


指导 实施 


最 后 ， 我 们 总 结 出 一 个 64 页 厚 的 小 册子 ， 取 名 为 “优化 健康 团队 : 实施 直至 适应 的 工具 包 1.0” (Optimized Care Team: 
Implementation to Adoption Toolkit 1.0) ， 用 它 来 帮助 系统 内 任何 地 方 任 何 医院 来 实施 优化 健康 团队 的 模式 。 


梅 奥 诊 所 患者 应 用 软件 


最 后 ， 我 们 以 一 个 例子 来 结束 ， 梅 奥 诊 所 患者 应 用 软件 ， 它 展示 了 “方方面面 ， 无 所 不 在 ”的 愿景 而 这 正 是 起 源 于 临床 实 
践 ， 而 后 偶然 成 为 CoDE 的 项 目 ， 并 且 还 拓展 了 范围 。 以 下 是 这 个 故事 。 


为 了 迎合 梅 奥 诊 所 患者 以 及 加 强 所 有 患者 就 诊 经 历 的 增长 需求 ， 创 新 中 心 给 予 CoDE 一 个 奖励 ， 让 它 去 建立 一 个 独 一 的 、 简 
单 化、 便携 式 的 为 梅 奥 患者 和 来 访 者 准备 的 电子 化 环境 。 由 梅 奥 的 两 个 部 门 组 合 (公共 关系 部 和 电脑 工作 站 支持 服务 部 门 ) 来 申 
请 这 个 奖项 ， 并 创建 这 个 应 用 软件 ， 这 是 一 个 电子 工具 ， 它 可 为 梅 奥 诊 所 的 礼宾 拿 来 帮助 来 访 者 在 梅 奥 周围 定位 ， 来 提升 来 访 者 
的 体验 。 


应 用 软件 在 苹果 线 上 商场 于 2012 年 5 月 发 布 的 〈 见 图 8-9) 。 在 它 的 首次 友 布 中 ， 梅 奥 诊 所 的 患者 应 用 软件 就 证 明 它 是 当 患 
者 在 梅 奥 诊所 园区 的 时 候 ， 用 于 引导 患者 的 一 个 容易 使 用 的 工具 。 应 用 软件 的 第 一 版 本 包括 了 帮助 患者 围绕 门诊 、 医 院 找 路 的 信 
息 ， 沟 通 交流 的 信息 ， 以 及 找到 饭店 和 消费 场所 的 指示 。 发 布 在 第 一 天 ， 应 用 软件 就 被 下 载 了 1000 次 。 


在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 典型 风格 中 ， 在 软件 发 布 后 ， 一 个 小 的 CoDE 团 队 继续 在 媒体 上 追踪 有 关 应 用 软件 的 内 容 。 在 下 载 的 
随后 一 天 ， 一 位 患者 在 社交 媒体 上 发 布 了 信息 ， 引 来 团队 去 深度 地 从 他 那里 进行 了 解 。 患 者 发 布 的 内 容 是 : “各 位 ， 你 们 真 就 错 
过 了 这 艘 船 了 呢 。” 团队 人 员 联 系 到 他 ， 然 后 发 现 这 位 患者 是 位 言 人 ， 而 且 他 指出 了 一 些 严重 的 缺陷 ， 这 些 缺 陷 阻 挡 了 应 用 软件 
的 可 用 性 。 一 些 舞 台 背 后 的 IT 魔力 和 几 周 的 努力 实现 了 修正 ， 提 供 了 一 个 可 以 被 任何 人 接受 的 平台 。 
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图 8-9” 梅 奥 诊 所 患者 应 用 软件 


团队 坚持 以 这 种 态度 工作 是 梅 奥 诊所 创新 中 心 的 普遍 现象 。 我 们 如 何 继续 保持 修订 产品 或 服务 来 帮助 更 多 的 患者 ? 什么 是 用 
户 所 增添 的 需求 ， 正 是 我 们 所 能 努力 提供 的 ? 更 多 的 功能 很 快 就 被 添加 到 应 用 软件 中 ， 包 括 对 于 第 一 次 来 梅 奥 诊所 就 诊 的 患者 ， 
使 之 有 能 力 在 7 天 /24 小 时 内 随时 进入 他 们 个 人 的 医疗 档案 中 、 他 们 的 实验 检查 结果 、 预 约 就 诊 的 时 间 安 排 中 ， 以 及 使 用 网 上 服 
务 账号 的 其 他 服务 (这 是 个 非常 容易 设立 的 服务 项 目 ， 一 位 患者 只 需要 他 的 梅 奥 诊 所 的 患者 号 码 ) 。 团 队 后 来 更 是 为 之 增加 了 包 
括 最 新 新 闻 、 期 刊 和 健康 信息 (如 来 自 梅 奥 诊所 的 视频 ) 等 功能 。 所 有 的 这 些 改善 使 应 用 软件 成 为 实现 “方方面面 ， 无 所 不 
在 ”的 跨 域 平台 的 工具 。 就 如 它 的 重要 性 ， 梅 奥 诊 所 患者 应 用 软件 的 开发 ， 以 及 它 以 患者 或 以 人 为 中 心 导 向 的 成 功 ， 已 经 为 梅 奥 
诊所 其 他 应 用 软件 建立 了 必须 遵循 的 标准 。 


它 甚至 在 苹果 公司 都 引起 了 波澜 。 在 2012 年 苹果 全 球 开发 者 大 会 上 ， 苹 果 公 司 的 CEO 蒂 姆 . 库 克 特别 强调 了 梅 奥 诊 所 的 患者 
应 用 软件 。 此 后 ,我 们 将 该 应 用 软件 还 拓展 到 了 摩托 罗拉 的 DROID 以 及 所 有 其 他 的 移动 平台 上 ， 本 书 成 书 前 该 软件 已 经 被 下 载 
了 20 万 次 。 它 已 经 成 为 梅 奥 诊所 被 最 多 下 载 和 使 用 的 应 用 软件 之 一 ! 


希望 这 些 快照 已 经 为 你 提供 了 一 个 天 于 我 们 如 何 实施 我 们 的 项 目 和 我 们 21 世 纪 医 疗 保健 模式 愿景 的 良好 知识 。 在 这 个 章节 
中 ， 我们 取代 总 结 而 直接 带领 你 到 第 9 章 ， 我 们 的 最 后 一 章 : 它 是 一 个 使 用 者 指南 ， 可 用 来 在 复杂 的 企业 中 植 入 成 功 的 融合 性 创 
新 模式 ， 而 它们 全 是 来 自我 们 的 经 验 的 礼物 。 


第 9 草 梅 奥 诊 所 的 创新 之 路 : 创新 之 旅 不 是 一 个 处 方 可 以 解决 的 


你 不 能 通过 修改 现状 来 改变 。 


一 一 带 姆 : 布朗 (TIM BROWN) , 
IDEO 行 政 总 裁 ， 兼 任 梅 奥 诊 所 创新 中 心 外 部 咨询 顾问 委员 会 委员 


啊 哈 ， 就 是 这 样 。 或 者 就 已 经 是 这 样 了 。 “P” 字 母 就 是 代表 “处 方 ” (prescription) 。 你 知道 ， 我 们 是 医疗 专业 人 士 ， 
有 可 能 心中 想 着 克 莱 顿 . 克 里 斯 坦 森 (Clayton Christensen) 的 著名 作品 《创新 者 的 处 方 》 (The Innovator’ s 
Prescription) ， 你 也 许 期 待 我 们 会 用 8 章 内 容 来 针对 如 何 创新 “给 出 处 方 ”， 以 及 如 何 为 改变 未 来 的 医疗 健康 “给 出 处 
方 ”一 一 从 我 们 给 到 你 们 ， 在 一 张 小 的 纸 上 将 它 写 下 来 并 签 上 名 字 (或 具有 同等 作用 的 电子 签名 ) ， 你 们 期 待 得 到 一 个 能 修理 
好 事情 并 且 向 前 推进 的 配方 。 


我 们 可 能 被 世界 上 最 好 的 医疗 机 构 所 聘用 ， 我 们 也 可 能 来 自我 们 职业 生涯 上 的 最 高 层 。 但 是 ， 我 们 知道 ， 我 们 没有 针对 所 有 
痛苦 中 医疗 健康 的 最 恰当 的 解决 方案 ， 更 别 说 把 你 带 到 成 功 的 、 能 捉摸 到 的 创新 前 沿 的 最 恰当 的 解决 方案 。 


就 是 因为 这 个 原因 或 者 其 他 原因 ， 我 们 尽 可 能 不 让 自己 使 用 字母 “P”。 总 之 ， 在 医疗 行业 ， 它 已 经 被 滥用 了 。 这 不 是 处 
方 ， 也 不 是 “治疗 计划 ”， 这 是 我 们 为 你 们 取得 成 功 而 给 出 的 配方 。 相 反 ， 它 是 一 个 新 想法 清单 ， 是 用 以 了 解 我 们 进程 的 学 习 、 
教训 、 失 败 的 原则 ， 是 我 们 的 进化 理论 ， 是 适合 你 们 拿 来 整合 进 自己 的 组 织 架 构 以 取得 成 功 的 成 熟 之 策 。 


我 们 希望 我 们 已 经 给 了 你 们 一 个 清晰 的 愿景 ， 使 你 们 看 到 了 进行 医疗 变革 的 机 会 ， 而 且 你 们 已 经 看 到 了 我 们 是 如 何 自己 推进 
这 个 机 会 的 。 你 们 的 机 会 可 能 是 与 医疗 有 关 ， 或 者 无 天 ， 但 是 我 们 确信 ， 你 也 面 对 着 如 何 把 你 们 自己 复杂 的 企业 推进 到 一 个 重要 
目标 的 挑战 ， 而 不 管 这 些 目标 在 今天 看 起 来 是 明显 还 是 不 明显 。 


所 以 ， 相 比较 处 方 或 治疗 计划 ， 我 们 所 提供 的 大 部 分 是 天 于 如 何 发 展 一 个 坚实 的 结构 化 的 和 文化 的 基础 的 一 份 清单 ， 帮 你 们 
实现 在 复杂 环境 下 的 创新 。 它 可 以 帮助 你 发 现 你 必须 做 什么 ， 要 做 什么 ， 而 且 它 还 可 以 帮助 你 找到 去 哪里 投资 。 它 大 部 分 是 创新 
医疗 和 创新 团队 医疗 的 计划 。 


对 你 而 言 ， 这 可 以 从 一 个 破碎 的 部 分 开始 ,或 从 没有 破损 的 部 分 开始 。 我 们 的 目标 是 来 帮助 你 建立 组 织 化 的 医疗 并 由 此 带 来 
活力 ， 在 你 自己 的 创新 中 ,成功 变 成 了 更 多 是 关于 自我 实现 的 预言 的 东西 ， 如 同好 好 遵循 健康 习惯 的 人 ， 健 康 便 是 其 自然 的 结果 
一 样 。 好 的 创新 习惯 带 来 好 的 创新 医疗 ,就 像 好 的 个 人 习惯 带 来 好 的 个 人 健康 。 


至 此 ， 为 准确 起 见 ， 这 里 有 10 个 原则 可 以 拿 来 作为 对 我 们 这 本 书 的 总 结 ， 这 些 原则 完全 建 基 于 为 了 实现 成 功 ， 在 复杂 环境 
下 和 企业 内 所 做 的 变革 性 创新 的 经 验 上 。 这 些 原则 以 及 除 此 以 外 的 原则 都 是 精心 设计 来 帮助 你 们 从 “大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 
行动 ”的 。 


打造 一 个 独特 的 、 许 入 式 的 团队 ; 创建 独一无二 的 身份 


在 复杂 的 企业 中 ， 我 们 一 次 又 一 次 地 看 到 一 些 个 人 或 小 的 团体 ， 在 “雷达 ”监控 下 收集 资源 ， 尝 试 推动 一 些 事情 ， 像 个 讨 大 
鬼 那 般 。 这 些 尝 试 偶尔 会 取得 成 功 ， 而 且 这 也 可 能 成 为 着 手 之 策 ， 不 过 ， 尽 管 我 们 在 早期 就 有 一 些 这 样 的 DNA， 我 们 依然 坚信 
快速 的 发 展 直至 建立 一 个 从 字面 上 来 讲 位 于 企业 中 心 的 、 高 度 可 见 的 、 谋 入 式 的 创新 “中 心 ”。 


将 创新 置 于 企业 的 中 心 部 位 会 帮助 你 的 工作 取得 这 引力 ， 这 是 由 于 它 是 清晰 可 见 的 ， 而 且 它 还 可 以 帮助 扩展 对 话 、 拓 展 相 互 


作用 、 增 进 合作 和 改善 组 织 其 他 部 分 的 参与 程度 。 人 们 天 然 拥 有 创新 的 、 创 造 的 精神 。 就 如 IDEO 的 创始 人 兼任 斯 坦 福 教授 戴 维 . 
凯利 总 结 道 : 创造 力 并 非 来 自 少 数 几 个 天 选 之 人 ， 而 是 存在 于 我 们 每 一 个 人 身上 。 我 们 需要 帮助 人 们 进发 出 创造 力 ， 针 对 那些 失 
去 触及 创造 力 的 人 们 ， 我 们 来 帮助 他 们 建立 对 自身 创造 力 的 信心 。 


人 们 和 希望 推动 他 们 自己 的 想法 ， 当 他 们 看 到 一 个 合法 的 、 有 资金 支持 的 、 资 源 丰 富 的 实体 在 他 们 企业 的 中 心 来 推动 这 些 想法 
时 ， 他 们 就 会 没有 惧怕 地 前 来 加 入 ， 这 没有 浪费 时 间 的 风险 或 更 糟糕 的 风险 ， 他 们 步 入 了 还 没有 被 更 大 企业 “发 号 施 令 ”的 领域 
中 。 他 们 有 了 想法 ， 从 中 受到 了 激励 ; 然后 ， 他 们 奉献 想法 ， 并 测试 它们 的 机 会 。 通 过 将 创新 团队 嵌入 并 使 之 成 为 中 心 ， 你 
会 “从 交换 中 取得 收获 。”， 这 并 不 是 其 他 机 会 所 能 代替 的 。 对 于 企业 来 讲 ， 嵌 入 式 创 新 组 织 应 该 成 为 一 个 示范 ， 一 个 具有 实体 性 
质 和 智力 性 质 的 示范 。 它 应 该 是 一 个 让 参观 成 为 令 人 兴奋 和 鼓舞 的 地 方 。 它 应 该 是 带 着 变革 性 创新 而 拥有 一 致 身份 ， 进 而 在 企业 
当中 当 表 现 很 好 的 成 分 。 


从 现实 看 ， 你 也 许 并 没有 基金 支持 或 来 自 组 织 机 构 的 支持 来 从 这 种 起 点 出 发 放心， 我 们 明白 你 的 苦衷。 但 是 ， 你 应 该 现在 
开始 在 脑海 里 想到 最 后 在 这 个 征程 中 ， 一 个 正式 的 、 嵌 入 式 的 创新 中 心 终 将 建立 。 甚 至 在 一 个 开放 的 墙 上 挂 上 一 块 创新 的 标志 
牌 ， 事 实 上 ， 一 个 合作 式 的 空间 是 重要 的 第 一 步 ， 这 也 正 是 我 们 如 何 开始 的 。 相 信 我 们 ， 只 管 建立 它 ， 然 后 ， 人 们 就 会 来 的 。 


寻求 多 样 性 


如 果 你 只 是 简单 地 把 现存 的 组 织 好 的 角色 带 到 你 的 创新 团队 中 ， 猜 猜 会 怎么 样 ? 你 会 得 到 几乎 一 样 的 未 来 和 工作 方式 ， 这 些 
在 你 的 组 织 DNA 中 都 是 已 经 先天 拥有 的 。 这 并 不 是 所 有 的 坏处 ， 要 知道 ， 你 还 需要 一 些 人 ， 懂 你 的 企业 所 做 之 事 的 人 。 


但 是 ， 这 里 有 许多 收获 应 该 来 自 : 从 外 面 进 入 你 的 组 织 中 的 人 的 经 历 、 才 智和 前 景 。 拥 有 不 同 教育 背景 、 能 力 的 人 们 ， 以 及 
在 不 同 的 企业 和 不 同 的 行业 中 的 人 们 ， 甚 至 依靠 自己 带 来 一 个 令 人 感到 新 鲜 的 、 新 的 构建 和 解决 问题 的 方法 ， 即 在 通常 情况 下 能 
更 好 更 快 地 解决 问题 的 那 种 更 快 的 手段 。 对 于 我 们 这 些 期 望 “ 大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 ”的 人 来 讲 ， 清 新 的 洞察 力 是 无 价 
的 。 


特别 是 在 我 们 的 行业 中 ， 在 这 里 有 关于 如 何 完成 事情 的 强力 “按钮 ” ， 这 是 非常 重要 的 。 如 果 你 需要 一 个 新 的 解决 方案 ， 你 
需要 更 新 观点 ， 你 最 好 的 工作 就 是 带 进 聪明 的 人 来 ， 以 及 囊 进 多 种 背景 下 的 寄 智 洞察 力 来 。 最 好 的 混合 就 是 一 个 “新 鲜血 液 ” 的 
健康 混合 ， 已 经 建立 好 的 、 有 信用 的 内 部 人 物 ， 他 们 知道 如 何 去 导 航 和 定位 你 企业 所 面临 的 暗礁 。 


我 们 初步 建立 起 自己 的 多 样 性 ， 通 过 与 像 IDEO 和 Doblin 概 念 冠军 这 样 的 交流 ， 并 且 前 往 其 他 创新 中 心 参观 ， 尤 其 是 其 他 行 
业 的 创新 中 心 ， 通 过 引入 实习 生 等 方法 带 入 局 外 人 ， 这 样 我 们 可 以 通过 选择 性 雇用 做 一 个 温和 的 预算 。 


采取 整合 的 、 整 体 论 的 方法 


我 们 知道 ， 这 个 听 起 来 像 是 20 世 纪 60 年 代 示 的 “好 绝妙 ”， 但 是 ， 经 过 时 间 ， 我 们 发 现 采 用 整合 的 ， 整 体 论 的 方法 推动 变 
革 以 及 我 们 是 如 何 配备 人 员 和 建立 组 织 来 推动 变革 是 有 意义 的 。 


是 什么 意思 呢 ? 首先 ， 就 像 我 们 实施 医疗 健康 的 问题 ， 它 意味 着 我 们 看 待 问题 从 整体 出 故 ，“ 医 疗 ， 医 疗 健康 ,方方面面 ， 
无 处 不 在 ”。 我 们 没有 把 聚焦 点 和 人 力 资本 只 放 在 问题 的 一 个 方面 ， 比 如 ， 放 在 诊所 实施 的 急性 情景 化 护理 (Episodic Care) 
上 。 我 们 将 医疗 健康 和 医疗 健康 变革 视 为 一 个 系统 工程 。 


当然 ， 风 险 是 我 们 在 努力 “使 大 海 沸腾 ”。 是 的 ， 我 们 过 度 分 散 了 我 们 的 资源 和 精力 ， 以 至 于 没有 做 好 任何 一 件 事 情 ， 甚 至 
没有 完成 任何 一 件 事情 。 这 个 风险 被 我 们 同时 在 同一 问题 的 多 个 角落 运用 我 们 凭借 知识 和 工具 所 得 到 的 好 处 而 抵消 掉 了 ， 就 像 我 
们 在 应 用 网 络 医疗 技术 的 同时 ， 在 医疗 现场 和 移动 医疗 护理 中 所 看 到 的 情况 一 样 。 在 “整体 ”的 范围 内 ， 我 们 仔细 地 构造 计划 和 
项 目 来 避免 “使 大 海 沸腾 ”这 种 荒唐 事 ， 这 种 方法 能 确保 我 们 是 始 于 小 的 倡议 ， 在 各 条 战线 和 高 回报 的 项 目 上 都 有 良好 的 进展 。 
我 们 没有 在 “ 杂 草 ”中 迷失 自己 , 没有 因 出 现 太 大 的 事 儿 而 失去 控制 ， 以 及 因 太 远离 中 心 的 事务 而 失去 意义 。 我 们 是 真正 地 依靠 
我 们 的 座右铭 〈 即 大 处 着 想 ， 小 处 着 手 ， 迅 速 行动 ) 生活 着 。 


BIG®FAST 


这 一 整合 的 、 整 体 论 的 方法 也 已 经 被 应 用 到 我 们 的 员工 身上 。 大 部 分 的 组 织 趋向 于 将 他 们 的 员工 (项目 经 理 、 设 计 师 、 计 算 
机 专业 人 士 以 及 其 他 人 才 ) “依存 ”起 来 。 我 们 认识 到 了 对 工作 经 验 的 需求 ， 为 了 避免 因 不 同 群体 用 不 同 角度 和 衡量 标准 以 及 自 
顾 自 家 带 来 摩擦 ， 我 们 已 经 创建 了 融合 性 创新 模式 ， 在 那里 我 们 依靠 设计 思维 的 三 原则 、 科 学 方法 和 项 目 管理 的 原则 而 成 为 整 
体 。 此 外 ， 我 们 围绕 着 平台 、 计 划 和 和 项目， 而 不 是 按照 特殊 区 域 将 我 们 的 团队 形成 了 “村 落 ”。 


THINK 





作为 结果 ， 我 们 的 团队 成 员 已 经 成 为 “专家 通才 ”的 能 力 来 实施 整体 论 的 方法 ， 解 决 整体 论 的 问题 。 他 们 就 像 小 生意 所 有 
者 ,不 得 不 去 做 任何 事情 来 使 生意 运行 。 从 我 们 的 经 历 看 ， 这 引出 了 更 好 的 、 更 完整 的 问题 解决 方案 ， 而 且 它 也 成 了 一 个 更 简 
单 、 更 有 收获 的 工作 方法 。 


拥挤 清晰 的 愿景 


如 果 没有 一 个 清晰 的 愿景 告诉 我 们 到 那里 去 ， 以 及 它 与 现在 相 比 有 何不 同 ， 在 这 种 情况 下 ， 我 们 不 相信 任何 一 个 创新 组 织 可 
以 存活 下 来 ， 更 不 要 提 繁 荣 了 。 


梅 奥 诊 所 已 经 投入 了 许多 去 达成 “医疗 ， 医 疗 健康 ,方方面面 ， 无 所 不 在 ”的 “永远 为 我 而 在 ”的 宗 则 。 我 们 已 经 构想 出 、 
描述 出 、 围 绕 它 描绘 出 图 画 ， 而 且 通 过 各 种 可 能 的 机 会 由 企业 来 宣传 它 。 在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 ， 我 们 继续 调试 它 ， 以 及 运用 类 
似 “需要 我 什么 时 候 到 你 那里 ”， “你 什么 时 候 可 以 来 我 这 里 ”以 及 “什么 时 候 我 才能 知道 我 不 需要 你 ”等 宣传 使 它 人 性 化 。 


21 世 纪 的 健康 模式 是 件 复杂 的 事情 ， 而 且 没有 人 能 完全 准确 地 知道 它 是 什么 形象 。 当 我 们 开始 每 一 个 项 目的 时 候 和 完成 一 
个 项 目的 时 候 ， 以 及 当 我 们 经 历 了 环境 变化 〈 像 《平价 医疗 法 案 》) 的 时 候 ， 或 者 在 梅 奥 诊所 外 看 到 一 些 新 事物 的 时 候 ， 我 们 的 
愿景 都 有 一 些 演变 ， 它 是 原生 的 和 人 迭代 的 ， 它 是 以 一 个 序列 来 表现 的 ， 昌 然 它 不 是 一 幅 关 于 未 来 状态 的 图 画 ， 但 它 是 一 幅 关 于 进 
化 路 径 达 到 目标 的 图 画 ( 见 图 3-4， 作 为 回顾 ) 。 


总 之 ， 好 的 愿景 是 清晰 的 ， 它 们 定义 了 重要 的 事情 ， 它 们 建立 了 抱负 ， 而 且 最 终 促 进 并 设计 出 了 通 往 目标 的 路 径 图 。 它 们 拥 
有 适应 性 和 原生 态 ， 而 且 它 们 为 组 织 内 的 其 他 部 分 清晰 知晓 。 作 为 结果 ， 它 们 处 在 了 创新 中 心 和 企业 整体 的 心智 之 上 。 


沟通 ， 沟 通 ， 再 沟通 


这 是 永远 在 发 生 的 事情 。 优 秀 的 想法 、 优 秀 的 创新 来 自 优秀 的 人 才 ， 优 秀 的 团队 配合 优秀 的 领导 ， 但 是 结果 却 什么 也 没有 发 
! 可 以 想象 一 下 ， 领 导 最 后 只 好 自 个 儿 挠 头 。 发 生 了 什么 ?什么 没有 发 生 ?为 什么 ? 


ui 


这 样 的 机 会 是 他 们 的 想法 、 他 们 的 努力 ， 甚 至 他 们 的 存在 有 可 能 没有 被 权势 人 物 和 企业 的 其 他 人 所 看 见 。 


我 们 认识 到 ， 融 合 的 重要 部 分 是 我 们 为 自己 的 选区 做 事 。 针 对 我 们 所 做 的 和 我 们 所 想 ， 我 们 认识 到 为 了 清晰 、 动 人 、 跨 越 企 
业内 部 (以 及 外 部 ) 所 有 可 能 渠道 ， 有 意义 的 沟通 、 交 流 是 必需 的 。 我 们 投入 在 一 个 明确 的 、 令 人 满意 的 、 专 业 水 准 的 图 表 上 ， 
投入 在 采用 多 媒体 的 演讲 上 ， 投 入 在 清晰 且 像 ionCFI 那 样 的 信息 综述 上 ， 来 给 在 企业 中 忙碌 的 重要 人 物 一 个 清晰 的 信息 。 我 们 
对 待 沟通 、 交 流 如 同 对 待 一 个 必需 的 、 指 派 资 源 来 确认 它 的 出 现 ， 而 且 有 个 固定 的 沟通 、 交 流 时 间 安 排 ， 而 不 是 在 一 个 人 提出 问 
题 以 后 ， 经 过 思考 来 做 的 沟通 、 交 流 。 


总 之 ， 我 们 使 用 沟通 、 交 流 并 不 只 是 发 出 声音 ， 而 是 实现 两 个 其 他 关键 的 重要 目的 。 首 先 ， 高 质量 的 沟通 、 交 流 为 我 们 的 工 
作 增 添 了 专业 氛围 。 我 们 不 是 “雷达 ”监控 下 的 “ 臭 珊 工程 ”， 而 是 嵌入 企业 中 的 长 期 团队 ， 而 且 我 们 是 实施 认真 和 近 距 离 地 观 
察 。 其 次 ， 我 们 的 沟通 、 交 流 服务 不 是 单纯 地 通知 和 激发 个 人 ， 而 是 我 们 自己 的 团队 。 如 何 激发 ， 难 道 不 就 是 当 你 看 到 你 的 项 目 
出 现在 一 个 很 好 的 、 色 泽 鲜 艳 的 梅 奥 诊所 的 出 版 物 上 的 时 候 吗 ? 


从 我 们 在 梅 奥 诊所 外 所 观察 到 的 ， 创 新 团队 通常 情况 下 高 估 了 组 织 对 他 们 的 了 解 ， 而 低估 了 通过 提供 优良 的 沟通 、 交 流 所 带 
来 的 回报 。 


在 最 初 ， 我 们 很 快 就 认识 到 需要 去 融合 我 们 的 进化 论 、 我 们 的 视野 、 我 们 的 工作 流程 ， 以 使 我 们 成 功 融入 梅 奥 诊所 组 织 内 的 
其 他 部 分 ， 以 及 赁 着 感觉 所 触及 的 外 部 。 在 发 展 我 们 的 沟通 战略 和 载体 的 时 候 ， 我 们 开始 发 现 这 一 融入 的 另 一 功用 和 重要 元 素 : 
向 整个 组 织 和 外 面 的 世界 传播 创新 的 智慧 。 


我 们 的 这 个 “智慧 ”是 什么 意思 ?在 这 里 ， 我 们 讨论 该 如 何 去 做 ， 用 什么 技术 ， 以 及 好 的 创意 ， 是 它们 使 创新 得 以 发 生 ， 使 
创新 能 够 好 用 。 我 们 也 认识 到 ， 我 们 很 难 针对 创新 想法 有 鸡 断 权 ， 这 样 我 们 可 以 很 好 地 服务 企业 ， 不 仅 是 通过 发 展 我 们 自己 的 创 
新 ， 而 且 通 过 培养 团结 精神 和 孵化 其 他 的 创新 。 


作为 结果 ， 创 新 加 速 器 已 经 成 为 我 们 融合 战略 的 “ 另 一 半 ”。 在 加 速 器 中 ， 我 们 收集 、 播 散 创 意 和 创新 工具 。 我 们 孵化 和 资 
助 梅 奥 诊所 创新 中 心 以 外 组 织 的 项 目 ， 但 是 企业 内 部 的 项 目 是 通过 CoDE 项 目 来 进行 。 我 们 通过 我 们 的 变革 论坛 领导 了 医疗 健康 
就 诊 体验 的 变革 之 旅 ， 这 使 每 年 的 创意 和 灵感 都 能 有 一 次 大 碰撞 。 同 时 ， 我 们 开发 并 落地 了 很 多 课程 、 教 学 单元 、 学 习 场 所 来 为 
企业 内 的 每 一 个 人 提供 机 会 ， 进 而 提高 他 们 的 创新 能 力 。 


在 复杂 企业 中 ， 高 效率 的 创新 团队 不 只 是 生产 出 伟大 的 创新 。 他 们 也 能 够 领导 创新 的 变革 ， 给 伟大 的 企业 以 动力 和 “肌肉 记 
TO" ， 无 论 是 有 意识 的 还 是 无 意识 的 ， 以 作为 创新 过 程 本 身 的 一 部 分 。 


合作 ， 合 作 ， 再 合作 


从 最 初 ， 我 们 就 知道 自己 做 不 了 这 些 。 


通常 在 一 个 大 型 且 保 守 的 医疗 服务 提供 方 组 织 中 ， 在 良好 的 环境 中 ， 进 行 变 革 性 医疗 创新 是 个 挑战 ， 而 且 如 果 不 接触 外 界 来 
寻求 引导 、 资 源 、 团 队 工 作 、 实 验方 法 、 原 型 的 “测试 床 ” 以 及 其 他 形式 的 合作 ， 进 行 变 革 是 不 可 能 的 。 


从 第 一 天 开始 ， 我 们 就 与 行业 的 专家 IDEO 和 Doblin 这 类 公司 合作 ， 而 且 我 们 与 梅 奥 诊所 的 决策 层 建立 了 重要 的 联盟 。 我 们 
也 与 外 界 的 其 他 企业 合作 ， 像 蓝 十 字 保险 、 明 尼 苏 达州 的 蓝 盾 保 险 、 思 科 、 好 乐 施 社区 (Good Samaritan Society) 、 飞 利 
浦 ， 以 及 塔 吉 特 商场 ， 以 上 的 这 些 企业 也 在 寻求 突破 自己 的 墙 体 ， 也 在 寻求 通过 创新 来 变革 医疗 健康 。 


重要 的 是 ， 我 们 与 梅 奥 诊 所 的 员工 合作 和 共同 创建 以 使 他 们 参与 、 设 计 以 及 特殊 的 测试 。 我 们 从 最 初 就 知道 ， 合 作 带 来 参 
与 ， 参 与 构思 过 程 产生 支持 ,支持 最 终 带 来 被 接纳 。 如 果 你 在 整 条 道路 上 打破 了 链条 上 的 某 一 环 ， 那 将 会 使 你 非常 非常 难以 去 贯 
彻 执行 ， 即 使 你 最 终 到 达 了 那里 。 


我 们 花费 了 许多 时 间 和 精力 来 寻找 和 培育 我 们 的 合作 伙伴 关系 ， 在 梅 奥 诊 所 的 内 外 两 个 方面 都 有 。 我 们 寻求 双赢 的 局 面 ， 以 
及 建立 梅 奥 诊 所 创新 中 心 和 梅 奥 的 设想 之 间 的 伙伴 关系 ， 以 完成 使 命 ， 帮 助 伙伴 胜出 。 我 们 相信 ， 没 有 合作 的 现代 创新 ， 特 别 是 
在 大 型 复杂 的 企业 中 ， 是 会 被 定义 为 失败 的 。 


Wht 


我 们 在 上 面 讨论 过 “使 海洋 沸腾 ”的 愚蠢 行为 。 当 采用 这 种 “巨型 毛 团 ”作为 医疗 保健 的 时 候 ，” 立 即 努 力 做 任何 事情 ， 去 
到 美国 棒球 的 行 话 中 ， 为 了 守卫 而 挥 棒 ， 去 努力 击 中 它 ， 把 它 打 到 球场 外 去 ， 这 些 都 很 容易 。 


` 


我 们 应 用 了 一 个 不 同 的 方法 ， 特 别 是 在 针对 复杂 的 创新 时 ， 相 对 于 通过 摘 述 、 设 计 和 细节 化 以 使 创意 达到 完善 ， 创 立 一 个 小 
的 原型 更 为 实用 ， 这 样 一 来 大 家 (和 我 们 ， 就 此 而 言 ) 便 可 以 在 实际 中 看 到 它 。 不 像 其 他 许多 技术 性 的 产品 ， 一 旦 我 们 看 到 它 ， 
我 们 就 得 到 了 比较 好 的 把 握 。 啊 哈 ， 以 及 对 患者 的 影响 和 从 业者 的 经 历 而 言 ， 我 们 是 可 以 从 那里 开始 建造 的 。 沟 通 交 流 是 容易 

的 ,与 支持 者 联盟 也 是 容易 的 ， 应 该 使 下 一 步 成 为 什么 且 形 象 化 也 是 容易 的 。 


所 以 ， 这 不 是 建立 一 个 带 有 大 量 的 线 绕 和 防弹 底层 技术 的 巨大 项 目 ， 我 们 寻求 的 是 实验 和 小 范围 的 原型 。 


知道 并 引航 你 的 企业 
在 一 个 像 我 们 这 样 的 大 型 且 已 发 育 健全 的 组 织 中 ， 特 别 是 在 那 种 为 危在旦夕 的 患者 提供 复杂 产品 和 服务 的 企业 中 ， 有 点 官僚 
作风 是 不 可 避免 的 。 


我 们 不 能 选择 避 开 官僚 作风 。 如 果 你 避 开 了 它 ， 你 就 远离 了 组 织 的 心 胜 ， 你 就 不 会 对 变革 带 来 影响 。 官僚 作 风 是 我 们 的 机 构 
和 客户 所 固有 的 。 官 僚 作 风 及 其 现行 流程 和 流程 核查 是 非常 重要 的 。 它 有 时 候 看 起 来 像 是 工作 中 的 某 种 “10 选 1 综合 症 ”， 即 只 
要 组 织 中 有 一 个 人 想 升级 一 个 创意 ， 就 会 有 10 个 员工 来 检查 该 创意 有 没有 错误 。 


我 们 接受 它 的 全 部 。 它 就 存在 于 那里 ， 而 且 它 是 我 们 现实 中 的 一 部 分 。 我 们 的 宗旨 是 学 习 着 如 何在 官僚 作风 中 最 好 地 领航 。 


首先 和 最 重要 的 是 ， 我 们 处 理 官僚 作风 是 通过 尽力 使 自己 不 要 太 官 僚 作 风 。 我 们 努力 像 一 个 团队 一 样 来 共事 ， 相 互 文 持 对 
方 ， 相 互 都 是 好 朋友 ， 用 尽量 少 的 流程 核查 和 表格 填写 来 推动 进步 。 当 情形 需要 我 们 正式 的 时 候 去 正式 ， 但 是 ， 我 们 大 多 数 时 间 


是 非 正式 的 ， 而 且 无 论 是 对 外 部 还 是 在 成 员 间 ， 我 们 都 会 展现 出 容易 一 起 共事 的 风格 。 


为 了 避免 使 我 们 自己 变 得 过 于 官 傣 作风 ， 我 们 寻求 从 多 方面 来 进行 行政 管理 。 就 如 我 们 在 这 里 指出 的 10 个 推进 步骤 ， 我 们 
寻求 参与 和 合作 。 通 过 与 我 们 的 相关 部 门 一 开始 的 合作 ， 我 们 避免 了 来 自 “ 组 织 抗体 ”的 拒绝 ， 那 些 抗体 寻求 在 他 们 所 不 知道 事 
情 上 找 缺 点 。 


我 们 是 通过 “通才 ”来 确定 以 上 的 方法 从 而 减轻 官僚 作风 。 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 内 外 部 的 团队 成 员 都 是 “通才 ”， 他 们 的 才 
华 使 其 足以 看 到 “栅栏 ”外 的 事情 。 即 使 你 是 项 目 经 理 ， 去 支持 设计 方面 的 一 项 任务 也 是 个 人 的 职责 。 作 为 团队 成 员 ， 去 支持 临 
床 实践 的 成 员 也 是 其 个 人 的 职责 。 当 他 们 看 到 你 在 提供 支持 并 与 他 们 合作 时 ， 他 们 也 会 支持 你 且 与 你 合作 。 这 是 一 连 串 的 移 情 和 
广泛 的 统一 ， 能 够 减轻 “不 关 我 事 ” 综 合 症 以 及 官僚 作风 的 其 他 危害 。 我 们 不 横 栏 官僚 作风 。 我 们 理解 它 ， 而 且 知 道 它 也 有 积极 
的 方面 。 我 们 发 现 ， 我 们 开发 出 一 个 方法 ， 用 它 可 以 知道 : 什么 时 候 是 有 帮助 的 ? 可 以 用 它 去 引领 企业 改变 的 什么 ? 何 时 它 起 的 
积极 作用 较 少 ?如 何 去 巧 妙 地 避免 它 ? 


接 下 来 ， 我 们 在 不 间断 沟通 上 扩大 投入 的 部 分 原因 是 为 了 帮助 减少 官僚 作风 的 消极 影响 。 我 们 深信 透明 度 。 没 有 隐藏 的 事 
项 ， 所 有 的 事情 都 是 分 享 的 ， 所 有 的 都 是 有 前 瞻 性 的 ， 但 我 们 不 要 惊喜 。 你 所 看 到 的 就 是 你 会 在 梅 奥 诊 所 的 创新 中 心得 到 的 。 


最 后 ， 当 你 承担 风险 的 时 候 ， 官 僚 作 风 的 触角 就 会 趋向 成 为 最 长 和 数量 最 多 ， 一 部 分 风险 是 因为 人 们 不 理解 或 不 接受 。 我 们 
喜欢 承担 风险 ， 同 时 我 们 感 党 到 对 前 进来 讲 风险 承担 是 重要 的 ， 而 且 真 的 是 这 样 的 ， 可 以 避免 官僚 作风 。 但 是 ， 我 们 坚持 化 这 些 
风险 之 举 为 审慎 之 为 ， 而 且 我 们 使 它们 透明 化 。 “审慎 ”是 我 们 深入 实践 并 且 在 梅 奥 诊 所 创新 中 心 的 组 织 架 构 中 坚持 了 医疗 领导 
力 的 一 个 原因 。 透 明 化 ， 也 就 是 再 次 回归 到 沟通 、 交 流 上 来 。 


要 是 我 们 称 我 们 已 经 完全 避 开 了 官僚 作风 的 消极 作用 ， 那 会 被 认为 很 天 真 ， 即 使 我 们 只 是 想 一 下 ， 就 会 被 贴 上 “天 真 ”的 标 
签 。 官 僚 作 风 也 有 其 功用 。 它 是 我 们 现金 余额 的 支票 ， 还 是 我 们 支票 上 的 现金 余额 ， 它 经 常 可 以 带 给 我 们 一 些 新 创意 和 一 些 我 们 
从 没有 想到 的 事情 以 反馈 ， 而 且 它 有 可 能 拯救 生命 。 我 们 所 努力 去 做 的 事 ， 也 即 我 们 感到 已 成 功 做 到 的 ， 就 是 从 极端 的 否定 中 获 
取 自 由 ， 尽 管 最 大 的 官僚 作风 触角 在 我 们 没有 正确 接近 它们 的 时 候 有 可 能 会 缠绕 我 们 。 但 在 这 方面 ， 目 前 我 们 所 做 的 是 成 功 的 。 


在 你 成 功 之 前 不 要 停止 


这 句 话 几乎 不 需要 解释 。 


一 个 创新 组 织 ， 如 果 做 的 正确 ， 应 该 会 给 企业 带 来 能 量 ; 自然 ， 作 为 领导 者 ， 你 应 该 带 给 创新 组 织 以 能 量 ， 特 别 是 在 最 初 的 
时 候 ， 无 论 是 在 最 近 还 是 在 将 来 都 意味 着 很 多 ， 你 会 鼓舞 成 功 ， 虽 然 它们 在 最 初 只 是 小 进步 ， 但 后 面 它们 会 跟随 着 你 而 变 得 更 
大 。 

这 些小 小 进步 也 将 开始 逐渐 发 挥 它们 的 作用 ， 创 新 的 能 量 成 了 一 个 自我 实现 的 预言 。 你 的 创新 组 织 将 被 启动 并 逐渐 动力 十 


。 它 在 大 部 分 的 情况 下 将 自己 掌舵 并 通过 对 成 功 的 渴望 在 自己 的 成 功 模式 中 为 自己 提供 能 量 。 你 的 角色 将 更 多 是 去 为 它 绘制 蓝 
， 去 为 成 功 传道 并 提供 有 效 的 奖励 。 


Hn 


当 你 做 成 之 后 ， 你 就 会 知道 你 已 经 做 了 正确 的 事情 。 





本 书 的 作者 : 吉安 里 克 ti, Ug 斯 珀 里 尔 ， 尼 十 拉 斯 : HER 


致谢 


我 们 要 感谢 梅 奥 诊 所 的 患者 ， 他 们 每 天 鼓励 我 们 去 变革 医疗 保健 服务 ， 我 们 还 要 感谢 梅 奥 诊 所 的 工作 人 员 ， 他 们 确保 我 们 将 
患者 的 需求 排 在 首位 。 正 因为 我 们 创新 中 心 在 过 去 和 未 来 都 拥有 最 棒 的 工作 人 员 ， 才 使 得 我 们 这 本 书 的 出 版 成 为 可 能 。 我 们 还 应 
该 深 深 地 感激 我 们 的 作家 彼得 : 桑 德 (Peter Sander) ， 他 能 够 把 三 个 高 度 固 执 己见 的 作者 放 在 一 起 ， 并 神奇 地 把 我 们 仁 的 思想 
展示 到 了 纸 上 。 我 们 非常 感谢 麦 格 劳 - 希 尔 公 司 (McGraw-Hill Education) 和 我 们 的 编辑 玛丽 - 格 伦 (Mary Glenn) ， 尤 其 感 
谢 她 在 整个 成 书 过程 中 给 予 的 合作 和 支持 ， 还 要 感谢 我 们 的 策划 编辑 简 - 帕 尔 米 耶 里 (Jane Palmieri) 和 她 的 专业 知识 。 


虽然 是 我 们 首先 启动 和 领导 了 梅 奥 诊所 创新 中 心 (Mayo Clinic Center for Innovation, CFI) ， 并 在 这 本 书 中 记录 和 描述 
了 创新 中 心 是 如 何 成 立 ， 如 何 发 展 进化 的 ， 以 及 其 所 行使 的 职责 功能 ,但 是 在 我 们 的 努力 尝试 中 ， 如 果 没 有 梅 奥 诊所 的 这 些 同事 
和 其 他 组 织 中 那些 帮助 过 我 们 的 人 ， 我 们 是 无 法 写 就 这 本 书 的 。 我 们 要 感谢 所 有 这 些 人 ， 但 在 这 小 小 的 空间 内 真是 不 胜 枚 举 。 不 
过 ， 有 些 特别 的 人 我 们 需要 提出 名 字 来 ， 他 们 是 : 


‘Ron Amodeo, Alfred Anderson, Kenna Atherton, Marcos Bari, Jo Bernau, Jeff Bolton, Dr.Michael Brennan. 











- 梅 奥 诊所 创新 中 心 外 部 顾问 委员 会 成 员 (CFI External Advisory Council members) : Tim Brown, the late William 
Drentell, Jim Hackett, Larry Keeley, Frank Moss, Rebecca Onie, David Pratt, Stan Richards, Terry West. 





创新 会 议 委 员 会 (Conference Board Council on Innovation) ， 特 别 是 : Randall Ledford, James Lichtenberg, Michelle 
Proctor。 











:临床 实践 委员 会 创新 工作 组 (CPC Innovation Work Group) ， 特 别 是 : Jeff Myer, Brent Phillips, Dr.Rajeev 
Chaudhry, Matt Dacy, Linda Downie, Donny Dreyer, Dr.Richard Ehman, Scott Eising, Dr.Bruce Evans, Dr.Glenn 
Forbes, Dr.Mike Harper, Randall Jones, Julie Koch, Kari Koenigs, Jeff Korsmo, Dr.Paul Limburg, Jerry 
Malagrino, Dr.John Noseworthy, Dr.Kerry Olsen, Dr.SandhyaPruthi, Fran Ripple, Jim Rogers III, Lorna Ross. 

















.我们 非常 思念 的 同事 : Nan Sawyer, Jeff Sigrist, Craig Smoldt, Dr.Douglas Wood, Naomi Woychick, Monica Sveen 
Ziebell. 


谨 以 此 书 


献 给 我 的 父母 一 一 凯瑟琳 (Kathryn) 和 弗兰克 (Frank) ， 是 他 们 教育 我 要 争取 完美 地 做 好 所 做 的 每 件 事情 。 献 给 我 的 四 
个 孩子 : (FRSA (Elizabeth) 、 尼 十 拉 斯 (Nicholas) 、 马 修 (Matthew) 和 迈克 尔 (Michael) ; 我 每 一 天 都 从 他 们 那里 
学 习 关 爱 和 生活 。 献 给 李 (Lee) 和 罗兰 (Loren) ， 他 们 为 我 的 生活 带 来 了 新 的 欢乐 和 幸福 。 


献 给 耶稣 会 (the Jesuits) ， 它 教育 了 我 。 也 献 给 梅 奥 诊所 ， 它 为 我 提供 了 影响 人 们 生活 ， 并 为 其 带 来 积极 变化 的 机 会 。 
一 一 尼古拉斯 - 拉 重 索 (Nicholas LaRusso) 


献 给 我 的 丈夫 和 最 好 的 朋友 ， 迈 克 ` 福 克 斯 (Mike Fox) 以 及 我 的 儿子 们 ， 查 理 (Charlie) 、 萨 姆 (Sam) 和 杰克 :福克斯 
(Jack Fox) ， 因 为 鼓励 还 有 爱 ， 而 不 是 让 我 把 自己 太 当 回 事 ; 献 给 我 的 妹妹 劳 伦 (Lauren) 和 哥哥 格雷 格 (Greg) ， 以 及 他 
们 的 家 人 ， 还 有 我 的 父亲 和 岳母 一 一 吉 恩 (Gene) 和 克莱尔 (Claire) ， 以 及 我 的 家 人 和 亲爱 的 朋友 们 ， 感 谢 你 们 的 鼓励 。 


献 给 劳 拉 ` 韦 斯 特 朗 德 (Laura Westlund) 和 马 西 娅 麦克 马 伦 (Marcia McMullen) ， 你 们 为 我 提供 了 专业 的 意见 和 支 
持 ; 献 给 梅 奥 诊所 创新 中 心 ， 这 是 我 所 认识 的 、 真 正 想 改 变 世 界 的 最 有 才华 和 激情 的 团队 ; 还 要 献 给 我 亲爱 的 母亲 和 父亲 一 一 
英 格 尔 (lInger) 和 伯 特 -斯 珀 里 尔 (Burt Spurrier) ， 你 们 教会 了 我 什么 是 爱 和 善良 ， 并 让 我 知道 一 切入 有 可 能 。 


— — © & 4 - IAB (Barbara Spurrier) 


献 给 无 限 包 容 和 支持 我 的 妻子 ， 杰 拉 尔 丁 (Geraldine) ， 以 及 我 们 两 个 出 色 的 儿子 一 一 卢 卡 (Luca) 和 斯 蒂 芬 
(Stefan) ， 是 你 们 让 我 们 成 为 骄傲 的 父母 ， 献 给 我 的 母亲 和 已 故 的 父亲 ， 是 你 们 一 直 鼓 励 我 做 更 多 的 事情 ; 还 有 我 的 哥哥 、 
姐姐 和 她 的 公婆 ， 以 及 他 们 的 家 人 ， 也 为 你 们 十 分 宝贵 的 支持 献上 感谢 ;我 还 要 感谢 克里斯蒂 . 鲁 德 洛 夫 (Kristy Zodrow) 总 是 
让 我 保持 井井有条 ; 感谢 我 工作 中 的 大 家 庭 ， 是 你 们 使 我 的 工作 更 加 有 意义 、 有 趣 和 鼓舞 人 心 。 


一 一 吉安 里 克 ' 法 鲁 吉 雅 (Gianrico Farrugia) 


附录 A CFI 在 整个 梅 奥 诊所 的 合作 伙伴 站 


如 下 是 一 个 跨 梅 奥 的 、 与 CFI 合 办 过 活动 或 项 目的 85 个 部 门 、 分 支 、 中 心 的 清单 。 
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Center for Science and Health 
Care Delivery 

Center for Sleep Medicine 

Child Adolescent Psychiatry and 
Psychology 

Colorectal Surgery 

Community Health 

Community Pediatrics 

Department of Medicine 

Dermatology 

Destination Medical Center 

Development 

Nursing 

Oncology 

Ophthalmology 

Orthopedic Spine Surgery 

Orthopedic Surgery 

Otorhinolaryngology 

Palliative Care 

Pathology 

Pediatric and Adolescent 
Medicine 

Pediatric Gastroenterology 


Gastroenterology and 
Hepatology 

General Internal Medicine 

Gynecology and Obstetrics 

Gynecology Surgery 

Health Care Policy and 
Research 

Healthy Living Center 

Hematology 

Human Resources 

Illustration and Design 

Infectious Diseases 

Information Technology 

Language Services, Kasson 
Clinic 

Mayo Clinic Care Network 

Mayo Clinic Health Systems 

Media Support Services 

Medical Genetics 

Medical Oncology 

Medical Students 

Nephrology 

Neuro Spine 

Neurology 

Neuropsychologists 


Nicotine Dependence Center 
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Pediatric Inflammatory Bowel 
Disease (IBD) Clinic 

Pediatric Postural Orthostatic 
Tachycardia Syndrome (POTS) 
Clinic 

Physical Medicine and 
Rehabilitation 

Preventative Services 

Primary Care Internal Medicine 

Psychiatry and Psychology 

Psychiatry Research 

Public Affairs 

Pulmonary and Critical Care 
Medicine 

Quality Management Services 

Radiology 

Referring Physician Services 

Robert and Arlene Kogod Center 
of Aging 

Simulation Center 

Social Services 

Surgery 

Thoracic Surgery 

Transplant 

Urological Surgery 

Volunteer Services 
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Count | Platform Projects — Description 


1 Innovation 
Accelerator 


2 Innovation 
Accelerator 


3 Innovation 
Accelerator 


4 Innovation 
Accelerator 


5 Innovation 
Accelerator 


6 Innovation 
Accelerator 





Eureka 


Toolkit 


TRANSFORM 
2014 





Speaker 
Series 


Innovation 
Catalyst 


CoDE 1: 
Virtual Gym 
for Spinal 
Patients 





Online ideation and problem-solving platform for 
organizational and external collaboration. Speeds up 
the problem-solving process by allowing everyone to 
contribute ideas and solutions to key challenges. 


Robust learning kit filled with education about design 
thinking and innovation. Instructional videos, project 
summaries, stories, and workshops are available to 
Mayo Clinic employees to learn how to apply innovation 
to their work. 


The TRANSFORM symposium is a three-day event, with 
a focus on innovation and design solutions that transform 
the delivery of health and health care. The symposium 
offers forums for networking and collaboration, hands-on 
workshops, and inspirational main-stage presentations. 


Thinking Differently: The CFI Series of Unexpected 
Conversations is a quarterly speaker series for all Mayo 
Clinic employees. It hosts global thought leaders and 
innovators from various industries. 


An immersive, experiential program in innovation 
management and design thinking, offering certification 
as an Innovation Catalyst. The program is a collaborative 
effort jointly developed by the CFI and Arizona State 
University. 


Offers virtual participation for people with spinal cord 
injury and/or dysfunction focusing on health and wellness. 
A "virtual gym" provides wellness to those unable to 
access a health club or facility while guiding them with the 
most appropriate, evidence-based, and adapted wellness 
program for strengthening, stretching, and endurance 
training from their own home. 


一 、 
Me. 

Nt 
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7 Innovation 
Accelerator 


8 Innovation 


Accelerator 


9 Innovation 
Accelerator 


CoDE 2: 
Peds Pain 


App 


CoDE 3: 
Individualized 
Preoperative 
Rehabilitation 
Toolbox 





CoDE 4: 
Mobile, 
Cognitive 
Screening 


The Pain Coach App is a tool to help improve the quality of 
care for pediatric patients with pain, reduce clinic expenses, 
increase access, and provide an effective, mobile treatment 
option for patients after they leave Mayo Clinic. 


An individualized preoperative rehabilitation (iPREHAB) 
program to improve patient resilience and surgical 
outcomes. Utilizes the time starting when patients make 
an initial appointment at Mayo Clinic until surgery to 
optimize the patient condition prior to a complex surgical 
intervention using the iPREHAB toolbox. 


Thousands of patients seek evaluation at Mayo Clinic for 
impairment in cognitive function. A neuropsychological 
exam typically requires three to four hours of clinician 
time, and it is not always necessary for diagnostic 


10 


11 


13 


14 


Count 
15 


16 


17 


Innovation 
Accelerator 


Innovation 
Accelerator 


Innovation 
Accelerator 


Innovation 
Accelerator 


innovation 
Accelerator 


Innovation 
Accelerator 


Connected 
Care 


Connected 


a 


Exam 


CoDE 5: 
TeleVision 


CoDE 6: 
Telehome 
Care 


CoDE 7: 
Breast 
Cancer 
Decision 
Tool 


CoDE 8: 
Centralized 
Checker 
Desk 


CoDE 9: 
Remote 
Diabetes 
Technology 


CoDE 10: 
Cancer 
Survivorship 
Software 


Video Visits 





Semis 


referral questions. The new model offers a portable and 
computerized cognitive screening exam, administered 
within the primary care environment, to help triage 
patients who would benefit most from comprehensive 
consultations. 


Since ophthalmologists are not available at both Mayo 
Clinic Arizona locations, the use of a smartphone and 

lens adapter to take a comparable image and transmit it 
remotely can completely redesign delivery of care for acute 
eye issues. 


The Telehome Care model is a knowledge-based integrated 
patient and disease-specific care management process 
delivered in an e-format. These e-care management teams 
will help evaluate and provide ongoing home-based care 
for patients with congestive heart failure and/or atrial 
fibrillation. 


The Patient Decision Support Tool for Breast Cancer Care is 
a tool for newly diagnosed breast cancer patients to use so 
they can be well informed about their treatment options. 
The tool will be fully implemented across the Mayo breast 
cancer practice and extended into medical decision making 
for other types of care. 


This project is designed to provide an easier way for 
patients to check for earlier appointments. It will leverage 
existing systems by creating a centralized Checker Desk 
for patients to check for multiple appointments at one 
time. This could dramatically shorten patients’ stays and fill 
no-show and cancellation slots. 


Many people with diabetes live with insulin pumps and 
continuous glucose monitors. These technologies require 
intensive patient involvement and are limited both by 
technical competence and changes in device settings 
that are generally made only at visits to the health care 
provider. This new model will help to empower patients 
and optimize their daily diabetes management plan. 


( 续 ) 


一 


Description 


Design and implement software to allow Mayo clinicians 
to easily generate a survivorship care plan for patients who 
have completed their cancer treatment. 


A service to enable nearly any provider at Mayo to offer a 
video consultation to any established Mayo Clinic patient 
when an on-site visit is not required. Will incorporate 
process, security, and technology to enable a Mayo Clinic 
quality experience. 


Help parens ppum their living a type 2 diabetes, 


18 


19 


20 


21 


22 


23 


Count 
24 


care 


Connected 
Care 


Health and 
Well-Being 


Health and 
Well-Being 


Health and 
Well-Being 


Health and 
Well-Being 


Health and 
Well-Being 


rroJect 


Bariatric 
Behavior 
Modification 


App 


Healthy 
Aging and 
Independent 
Living 
(HAIL) Lab 


Patient- 
Centered 
Discharge 
Summary 
Tool 


Healthy 
Living Lab 


In-Home 
Monitoring: 
Recliner 


Transition Aid 


Health and | Student 


Well-Being 


Health and 





laenttying gaps in chinical Care, Communications, ang 
technology, as well as social and environmental limitations, 
and offer services and products that address the gaps. 


This project utilizes the Asthma mHealth architecture 
through the incorporation of a mobile device. This 
application will provide a mobile platform, allowing 
the care team of specialists (endocrinologist, registered 
dietitian, psychologist, and so on) to better assist and 
assess the patients’ presurgical behavior modifications. 


The HAIL Lab is a place for designing, prototyping, and 
piloting new services and technologies to help seniors 
remain at home, safe and connected. The lab has room 
for focus groups and observations, an assistive technology 
lending library, and a mock-up apartment for in-lab 
studies, as well as rooms for other experiments. 


Regaining health and independence are key goals when 
patients leave the hospital. We are working with an array 
of stakeholders to rapidly reenvision Mayo's processes and 
materials to provide patient-centered tools and support to 
enable people and their families to have the most successful 
transitions and connections with ongoing care possible. 


The CFI is collaborating with an external partner to design, 
build, and operate a Healthy Living Lab in Rochester to 
study and validate health and wellness products and 
services in a simulated home environment. 


Patients with congestive heart failure (CHF) generally have 
low adherence levels with weight monitoring. For high-risk 
CHF patients who spend a vast majority of their day in a 
recliner, we can place sensors under the legs of the chair 
and connect them to a device that sends data to determine 
if there are dangerous trends. Outputs will inform impact 
on patient health and functional/experiential needs. 


This is a qualitative research project with the intention 

of identifying reasons for readmissions that correlate to 
some degree with Krumholz's "Post Hospital Syndrome" 
paper. By observing the patient journey at the hospital and 
in the home, we hope to find opportunities to intervene 

in situations that would have otherwise led to a hospital 
readmission for the patient. 


(5X) 
Description 


The CFI and Arizona State University (ASU) believe there 

is significant opportunity to help students enhance their 
health and well-being. The CFI and ASU wish to explore 
and understand the needs of students and formulate 
approaches that enhance the daily lives of the ASU student 
body and contribute to the Mayo objective of connecting 
with 200 million people by 2020. 
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25 


26 


27 


28 


29 


30 


31 


Mayo 
Practice 


Mayo 
Practice 


Mayo 
Practice 


Mayo 
Practice 


Mayo 
Practice 


Mayo 
Practice 


Mayo 
Practice 


Population 


Health Model 


Patient- 
Centered 
Care Plan 


Optimized 
Care Team: 
Primary Care 


Optimized 
Care Team: 
Specialty 
Practice 


Wellness 
Navigators 





Project Mars 


Project Mars: 
microConsult 





Ine Cri Is partnering witn mayo's Urnce or Fopulauon 
Health Management to create, pilot, and implement a 
population health model that: 
— Recenters the system on the patient's needs—clinical 
and nonmedical 
- Delivers coordinated, integrated care at the right time, 
in the right place, by the right person, in the right way 
Improves system capacity, flexibility, and resiliency 
- Leverages community and government assets to 
reduce or remove obstacles to health and long-term 
wellness for individuals 
— Reduces costs to people and the practice 
- Prepares for the shift to pay for value and total cost 
of care 


A unified tool for patients, caregivers, and clinicians to see, 
make, and act on care decisions together. 


A co-located, multidisciplinary group of physicians, nurses, 
clinical assistants, and a new role of a navigator that works 
together to meet the needs of a shared team patient panel. 


Applying the Optimized Care Team in the specialty practice. 


A volunteer-provided, clinic-embedded service that 
connects patients with resources to address social 
determinants of health. 


A major project reimagining the outpatient practice of the 
future. Focused on reducing outpatient practice costs by 
at least 30 percent while maintaining or improving patient 
experience and quality of care. The project is aiming to 
implement new models to greater than 40 percent of the 
outpatient practice by the end of 2014. 


A scheduled or unscheduled interaction between a provider 
and patient who connect with a specialist to answer a 
focused question. The connection occurs via information 
and communication technology, and the result allows the 
initiating providers to move forward with their treatment of 
the patient, eliminating the need for a separate referral. 


(5X) 


Count | Platform | Projects — — | Description 


32 


33 


34 


35 


36 


37 


38 


39 


Mayo Project Mars: 
Practice SmartSpace 


Mayo 
Practice 


Project 
Mars: Virtual 
Group Visit 


Cardiovascular 
Valve Clinic 


Mayo 
Practice 


Phoenix 
Campus 
Advancement 
Project 


Mayo 
Practice 


Chemo 
Redesign 


Mayo 
Practice 


Pediatrics 
Transitions 


Mayo 
Practice 


Mayo 
Practice 


Hospital 
Patient 
Experience 


Mayo 
Practice 


Department 
of Medicine 
Practice 
Redesign 
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A project testing if automatically filling in clerical 
information (orders, clinical notes, billing, and surgical 
listings) will increase efficiencies and reduce redundancies. 
The hypothesis is that clerical resources can be reduced 
through situational awareness, real-time visual feedback of 
data, and condensed data entry streams involving natural 
user interfaces, including speech recognition and touch- 
enabled data entry. 


The experimental family will test if group visits, also 
known as shared medical appointments, will lower costs, 
open access, and improve the patient experience and 
management of health for a subset of patients across 
different departments. 


The project is working to drive efficiencies in the 
Valve Clinic through the combination of workflow 
standardization, new communication strategies, and 
enabling tools to optimize the care team. 


The Phoenix Campus Advancement Project (PCAP) consists 
of a 217,000-square-foot, three-story expansion on top 

of the Proton Beam at Mayo Clinic Hospital-Arizona. 

The PCAP will provide space to create the comprehensive 
Cancer Center. CFI is helping to define what integrated 
cancer care is, understand what the patients desire to 
experience through their journey, and explore services and 
Spaces for patients and providers. 


Designing a state-of-the-art chemotherapy facility 
connecting clinical care, research, and education while 
providing service, safety, and quality outcomes in a cost- 
effective manner. 


Gaining a greater understanding of the needs of patients, 
parents, and care team members to maintain or improve 
the overall health of patients 12 to 25 with chronic 
conditions as they transition from pediatric to adult care. 


Through focusing on a deep understanding of the patient 
journey in the hospital, we are working to create better 
experiences resulting in a competitive advantage in the 
marketplace. 


The Arizona Department of Medicine Practice Redesign is 
creating an outpatient practice that is more efficient and 
more satisfying for both patients and providers. A major 
component of this redesign is not only to find an ideal 
workflow for the current reimbursement climate but also to 
develop strong and flexible teamwork with effective tools 
to meet the changing health care landscape. 


